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Impactar el sector comercial y de servicios es uno de los objetivos primordiales que 
tiene el Centro de Comercio y Servicios SENA regional Tolima en la ciudad de 
Ibagué, a través de su formación profesional integral. Es así como se ha incentivado 
la formulación y desarrollo de proyectos de investigación e innovación, que 
tienen como actores principales a los aprendices e instructores, beneficiando a los 
microempresarios. En este sentido, es un orgullo prologar este libro como resultado 
del proyecto de investigación denominado Diseño de un modelo básico de gestión 
administrativa y financiera para las tiendas clasificadas como microempresas 
comerciales de la comuna 5 de la ciudad de Ibagué, del grupo Gestión Empresarial, 
Servicios e Innovación Comercial GESICOM.
En este contexto, los resultados de investigación dictan disposiciones generales 
del buen manejo del recurso financiero, que pueda indagar la situación económica 
– financiera del ente económico, conllevando así, a mejorar la eficiencia y la 
productividad de las empresas en el territorio ibaguereño.
Cada vez y en mayor grado la información contable y financiera se ha convertido en 
una parte esencial de la gestión de las empresas; como base de esta información se 
encuentran todos los registros contables que se obtienen a través de las operaciones 
efectuadas o hechos económicos. Por otra parte, las finanzas se encargan de la 
administración del dinero y facilitan un sinnúmero de datos para la adecuada toma 
de decisiones, que propendan por el mejoramiento de las actividades y procesos del 
entorno económico de la organización. Ello, con el fin de potencializar la estructura 
organizacional de este sector y, por ende, una dinámica más asertiva de las acciones 
del microempresario.
Finalmente, cabe resaltar la integración de las TIC, la gestión documental y el 
mercadeo  - en el presente libro se hace principal énfasis en esta última-, ya que son 
áreas que contribuyen a la ejecución de las acciones empresariales, optimizando los 
recursos existentes y otorgando una visión clara y estratégica del tendero para su 
plan de acción empresarial.
Álvaro Fredy Bermúdez Salazar
Subdirector Centro de Comercio y Servicios 
SENA Regional Tolima
Prólogo
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En las últimas décadas las tiendas de barrio se han convertido en un sector 
económico esencial en la economía del país, en esta medida generan gran 
contribución al PIB nacional, a su vez, cuentan con alto potencial de inserción 
en el mercado por ser un canal tradicional y tener gran adaptación al entorno 
laboral para ser altamente competitivas. De la misma manera, fundan espacios de 
desarrollo y viabilidad en la economía familiar, esto último, puesto que se reconoce 
que las tiendas son un gran apoyo y soporte para el incremento del ingreso de las 
personas, contribuyendo a mejorar la calidad de vida de los implicados.
En tal sentido, la investigación «Modelo administrativo y financiero para 
las tiendas clasificadas como microempresas comerciales de la comuna 5 de 
la ciudad de Ibagué» presentada en el marco de la iniciativa de propuestas de 
investigación en la Red de contabilidad y finanzas del Servicio Nacional de 
Aprendizaje SENA por el grupo de Gestión Empresarial, Servicio e Innovación 
Comercial “GESICOM, línea de Investigación: Gestión administrativa, contable 
y asistencia financiera (ACAF), y la integración de las líneas de investigación: 
Gestión logística, empresarial y de mercadeo (LEM), y Gestión informática, 
virtualización e innovación tecnológica (GIVIT), de la Regional Tolima, aporta 
insumos importantes para el desarrollo competitivo de las tiendas de barrio en 
la ejecución de la actividad comercial, que nace de la oportunidad de mejora 
vislumbrada en relación con su control administrativo y financiero, con el fin de 
fortalecer la cultura empresarial de los tenderos, utilizando como herramienta 
principal la capacitación directa de los operadores del negocio y su núcleo familiar.
Para la ejecución del proyecto de investigación es necesario, en primer lugar, 
identificar el estado actual y real de las microempresas, seguido de un diagnóstico 
e identificación de debilidades que parten de la administración del recurso del 
dinero en efectivo, para así generar estrategias multidisciplinarias encaminadas 
a tomar decisiones de forma oportuna y mitigar los problemas encontrados. En 
último lugar, diseñar el modelo administrativo y financiero para las tiendas de 
barrio.
Por lo anterior, el presente libro es la síntesis del estudio investigativo y será 
abordado en tres grandes acápites: primero, se constatará el estado del arte en las 
diferentes áreas que integran el proyecto, lo cual indica una visión completa del 
sector empresarial enmarcado en pymes, mipymes y el objeto de estudio; segundo, 
se lleva a cabo la caracterización del estado actual administrativo y financiero 
Introducción
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de las tiendas de la comuna 5, con el fin de saber las problemáticas en estos 
aspectos en el control del ente económico, además de la metodología propuesta 
por el equipo investigador y las estrategias multidisciplinarias de mejora para el 
sector económico; finalmente, se presenta el modelo administrativo y financiero 
donde se evidencian las características más importantes dentro de la estructura 
laboral de las tiendas de barrio. Esta es una gran oportunidad para visionar un 
desarrollo empresarial en las microempresas comerciales, obteniendo un control 
administrativo y financiero del ente económico para crear una estabilidad laboral 
en dicho entorno.
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La administración y su integración con las TIC en 
las tiendas de barrio
La actividad comercial llevada a cabo desde las tiendas de barrio, se enmarca 
en los pocos desarrollos desde la academia que parten de la integración de las 
operaciones ejecutadas de manera adecuada hasta la capacitación del personal en 
los diferentes enfoques administrativos y operativos, de tal manera que permita 
un fortalecimiento del sector y, en especial, un manejo óptimo y conciso de la 
administración y proyección de las mipymes. Actualmente la dimensión que 
se instaura en estos establecimientos no se vislumbra con la complejidad que 
requiere, dado que dentro de su ejecución se acoplan actividades que demandan 
coordinación constante en lo administrativo y operativo con la oferta y demanda 
del mercado. 
En este primer acápite se abordarán los desarrollos enmarcados en la contribución 
de la competitividad de las tiendas desde el enfoque financiero, administrativo y 
su integración con las tecnologías de información y comunicación, además de los 
conceptos y teorías fundamentales que se establecen en el marco de desarrollo de 
la presente investigación.
1.1 Procesos administrativos y documentales
Las tiendas de barrio son sin duda un elemento cotidiano y fundamental de la 
economía local, que ha evolucionado con la misma sociedad. En sus inicios fueron 
consideradas como puntos de abastecimiento y referencia para los habitantes y 
viajeros de las pequeñas e incipientes ciudades colombianas y, posteriormente, 
con el crecimiento poblacional y la urbanización moderna, en puntos de atención 
de variado surtido y con disponibilidad de distintas marcas y precios.  
Al contrario de lo que se pudo proyectar o imaginar inicialmente, la llegada de 
los hipermercados y grandes cadenas de supermercados, con sus promociones y 
comodidades de atención y oferta, no afectaron la dinámica económica de las 
tiendas de barrio y estas continúan teniendo un lugar importante. Como muestra 
de ello se reporta por parte de la Cámara de Comercio de Ibagué que para el 2016 
las tiendas y minimercados de barrio, se ubicaron en el primer lugar en número 
de renovaciones y nuevas matrículas, seguidas por misceláneas y restaurantes, 
con un 9,5 % del total de empresas (ver Tabla 1), evidenciando de esta manera 
su vigencia dentro de la economía local (Cámara de Comercio de Ibagué, 2016).
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Tabla 1. Principales actividades económicas por concentración de número de 
empresas, según registros de matrícula y renovación enero-junio 2016.







Comercio al por menor 
en establecimientos no 
especializados con surtido 
compuesto principalmente 
por alimentos, bebidas 
o tabaco (tiendas, 
granero, supermercados y 
minimercados de barrio)
206 1.848 2.054 9,50 %
2 I5611 Expendio a la mesa de comidas preparadas 203 766 969 4,50 %
3 G4719
Comercio al por menor 
en establecimientos no 
especializados con surtido 
compuesto principalmente 
por productos diferentes de 
alimentos (víveres en gene-
ral) bebidas y tabaco
87 865 952 4,40 %
4 G4771
Comercio al por menor de 
prendas de vestir y sus ac-
cesorios (incluye artículos 
de piel) en establecimientos 
especializados
112 708 820 3,80 %
5 G4773
Comercio al por menor de 
productos farmacéuticos 
y medicinales, cosméticos 
y artículos de tocador en 
establecimientos especiali-
zados
81 528 609 2,80 %
Fuente: Cámara de Comercio de Ibagué, Dirección de Investigaciones y Publicaciones, agosto 2016.
A pesar de este dinamismo, según Confecámaras (2016) se evidencia que: 
“tomando como referencia las empresas nuevas matriculadas en el registro 
mercantil en 2011 (232.344), se observa que, solo el 29,4 % de estas empresas 
Modelo administrativo y financiero para las tiendas clasificadas como microempresas comerciales de la comuna 5 de la ciudad de Ibagué
16
sobreviven a sus primeros cinco años de vida, esto es, de cada 100 empresas 
formalmente creadas, solo 29 subsisten después de cinco años”.
lo anterior indica que las empresas en Colombia tienden a liquidarse en tan 
solo su primer año de funcionamiento. De acuerdo con el mismo informe, las 
microempresas al tener un menor valor de activos y por lo tanto menos garantías, 
tienen mayores restricciones para el acceso a financiamiento de inversiones en 
capital de trabajo y/o innovación, hecho que las hace más vulnerables ante las 
condiciones cambiantes del entorno y el mercado donde desarrollan su actividad.
Adicionalmente, según García (2003) “entre los principales problemas con los 
que se entrega este tipo de comercio independiente son: el tamaño de las tiendas, 
renovación del establecimiento, uso de la tecnología moderna y la formación 
comerciante” (pág.36), problemáticas que se reflejan en su organización 
informal, los débiles procesos de gestión que poseen, administración empirista 
y visiones a demasiado corto plazo, entre otros.
La falta de planeación y la adopción de un modelo administrativo por parte 
de los microempresarios, da como resultado la toma de decisiones de negocio 
guiadas más por la intuición que por información puntual y verídica, tal como 
lo menciona Castañeda (2001):
“Buena parte de los que inician negocios lo hacen más por ilusión que 
por conocimiento de lo que hacen. Muchos crean empresas porque se 
han quedado sin empleo… para muchos de estos empresarios la ilusión 
dura poco porque es poco probable que ni siquiera vean viva su empresa 
al término de un año. Dicho de otra forma, fracasan tempranamente 
porque no preparan un plan de negocio”(pág.12).
Considerar todos los elementos que intervienen en el desarrollo saludable de 
la microempresa, especialmente el financiero, es el factor crítico de este tipo 
de organizaciones.
Un antecedente importante en la elaboración de un modelo de gestión para 
microempresas y pequeñas empresas (mipymes) lo constituye la NTC 6001.
Esta norma establece los requisitos fundamentales para implementar 
un sistema de gestión en microempresas y pequeñas empresas de 
cualquier sector económico, tanto de bienes como de servicios, en un 
entorno de negocios actual que les permita: - demostrar la capacidad 
de cumplir las exigencias del mercado y los requisitos reglamentarios 
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aplicables; fortalecer su competitividad, teniendo en cuenta el nivel de 
satisfacción de los clientes y la mejora continua (Instituto Colombiano 
de Normas Técnicas y Certificación, ICONTEC, 2008, pág. 1).
Dentro de la NTC ISO 6001 se puede identificar la siguiente estructura para el 
establecimiento de los procesos de negocio de la microempresa (ver Ilustración 1).
PROCESOS DE DIRECCIÓN





del producto o 
servicio
Diseño y desarollo de 




nes o prestación del 
servicio
PROCESOS DE APOYO
Recursos humanos Gestión de la información Gestión financiera Gestión de recursos físicos
Ilustración 1. Estructura para el establecimiento de los procesos de las microempresas. 
Fuente: Basado en NTC 6001.
En este sentido los procesos de apoyo como soporte de la buena administración 
del negocio, tal como lo establece la NTC 6001, son aquellos que, aunque no 
están involucrados directamente en el servicio, son necesarios para su buen 
desarrollo. Generalmente algunos de ellos están direccionados o impuestos 
por restricciones regulatorias o requerimientos de una buena administración. 
En el caso de los procesos de apoyo citados por la NTC 6001 (Recursos 
humanos, Gestión de la información, financiera y de recursos físicos) no 
hay tradicionalmente motivos de iniciativas organizacionales diseñadas para 
alcanzar resultados de calidad, puntualidad y eficiencia para estos procesos. 
En el marco de lo administrativo y documental, se encuentran dos procesos 
de apoyo para el establecimiento de las microempresas, de los cuales se hacen 
hincapié a continuación. 
El proceso de  apoyo de recursos humanos, define las funciones y responsabilidades del 
personal; es decir, establecer las necesidades de competencia en cuanto a educación, 
formación (capacitación y/o entrenamiento), habilidades y experiencia apropiadas; 
identificar las necesidades de formación (capacitación y/o entrenamiento) propias del 
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cargo; establecer, definir y documentar los procedimientos de selección, contratación, 
capacitación o entrenamiento, de acuerdo con las necesidades detectadas; mantener las 
competencias del personal según las necesidades detectadas; evaluar periódicamente 
el desempeño del personal y mantener registros de los resultados; realizar la 
contratación del personal directo e indirecto según los estipulado en la ley, de acuerdo 
con el tipo de contratación establecido por la empresa.
Dentro del proceso de apoyo de la gestión de la información, y teniendo en 
cuenta la NTC 6001, la empresa debe establecer y aplicar un procedimiento 
para el manejo de la información que le permita tener acceso a fuentes 
confiables y oportunas, analizar e interpretar adecuadamente lo que se obtiene 
y proteger lo considerado relevante para las actividades de la empresa, de tal 
forma que sirva para la toma apropiada de decisiones.
Según la NTC-ISO 9001-2015:
 “Las tomas de decisiones pueden ser un proceso complejo que, siempre 
implican incertidumbre, con frecuencia implica múltiples tipos y fuentes 
de entradas, así como su interpretación que puede ser subjetiva. El análisis 
de los hechos económicos, las evidencias y los datos conducen a una mayor 
objetividad y confianza en la toma de decisiones” (Instituto Colombiano 
de Normas Técnicas y Certificación ICONTEC, 2015).
Por lo tanto, el principio de calidad sobre la toma de datos basada en la evidencia 
requiere para su implementación, los registros y soportes de información del 
negocio, sin indiferencia de qué tan básicos sean y sin importar el tamaño de 
la empresa, y así una gestión documental óptima que le permita a la entidad 
contar con datos e información real y confiable para la toma de decisiones.
La gestión de documentos se define como el “conjunto de actividades 
administrativas y técnicas tendientes a la planificación, manejo y organización 
de la documentación producida y recibida por las entidades, desde su origen 
hasta su destino final, con el objeto de facilitar su utilización y conservación” 
(Reglamento general de Archivos, 1997).
La Gestión documental nace en el siglo XIX, época en la cual se establece un 
enunciado teórico fundamental de la archivística: el principio de procedencia, 
que marca un antes y un después en la conceptualización de esta disciplina. 
El origen de un archivo, las normas y leyes por las que se ha gobernado y 
organizado, los fondos de los que se ha ido alimentando y, en fin, todos los 
acontecimientos que ha tenido que soportar a lo largo de la historia constituyen 
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una unidad indisoluble que permite llegar a su plena comprensión y a una 
visión del conjunto como totalidad orgánica (Heredia, 1991).
La teoría y la práctica archivísticas parten de una serie de principios esenciales que 
constituyen el modelo para organizar, conservar y utilizar los fondos documentales. 
Según Gilliland y Swetland (2000), el paradigma archivístico se fundamenta en 
cinco principios; la inviolabilidad de la evidencia, el respeto al fondo la procedencia 
y el orden original, el ciclo de vida de los documentos, la naturaleza orgánica de los 
documentos y la jerarquía en los documentos y sus descripciones.
La gestión de documentos supuso una auténtica revolución en la teoría y en la 
práctica archivística, especialmente a partir de la formulación del concepto de ciclo 
de vida de los documentos, pues se hizo evidente un hilo conductor que mostraba 
el tránsito de los documentos desde que estos se creaban hasta que debían ser 
destruidos o conservados permanentemente atendiendo a su valor histórico. 
A partir de la Segunda Guerra Mundial, en Europa y los Estados Unidos 
de un modo particular se empiezan a plantear problemas relacionados con 
la inflación de papel en el seno de las administraciones, la búsqueda de la 
eficacia y la economía en la gestión de los asuntos públicos y en relación 
con el ciudadano; ante esta situación comienzan a adaptar a su idiosincrasia 
administrativa particular las soluciones formuladas y experimentadas en los 
Estados Unidos (Mejía, y otros, 2005).             
En Colombia, el Reglamento General de Archivos – Acuerdo 07 de 1994 
expedido por el Archivo General de la Nación, contempló el término Gestión 
de Documentos y desarrolló el tema en aspectos como la responsabilidad frente 
a la gestión documental, organización de archivos administrativos, sistemas 
empleados para la gestión de documentos, valoración documental, transferencias 
de documentos con valor permanente y eliminación de documentos.
A partir de la promulgación de la ley 594 de 2000, en Colombia las entidades 
públicas y privadas han empezado un cambio en su organización, si bien el ámbito 
de aplicación de esta norma no abarca a la mayor parte de las entidades privadas, la 
adopción de una política de Gestión Documental por parte de las empresas, más 
allá de cumplir con una norma, facilita la eficiencia dentro de la misma y fortalece 
la comunicación con agentes externos como clientes y proveedores.
Sin importar el tamaño de su negocio el comerciante debe comprender que 
la información producto de su actividad constituye un recurso valioso que 
requiere sin duda aprovechar, tal como lo afirma Hernández (2013):
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El valor que tienen los datos financieros, los datos de clientes o los relativos 
a cualquier aspecto del negocio son vitales en el éxito de la compañía. Las 
empresas han de ser conscientes de que la información es el activo más 
valioso que tienen (pág.41).
Según la legislación colombiana las tiendas se clasifican como microempresas, 
siempre y cuando: su planta de personal no superior a los diez (10) trabajadores y 
sus activos totales sean por valor inferior a quinientos uno (501) salarios mínimos 
mensuales legales vigentes. Lo anterior es un punto clave a la hora de diseñar 
algún modelo administrativo y financiero, dado que algunas normas contables, 
tributarias y comerciales se aplican dependiendo esta clasificación.
Las tiendas de barrio objeto de estudio de esta investigación, de acuerdo con el 
artículo 20 del Código de comercio, son considerados como personas (naturales 
o jurídicas) que realizan actividades mercantiles: “Son mercantiles para todos 
los efectos legales”:”13. Las empresas de depósito de mercaderías, provisiones o 
suministros, espectáculos públicos y expendio de toda clase de bienes” (Código 
de Comercio, 1971); considerados  a la luz de esta norma comerciantes obligados 
a cumplir con este criterio. 
Por tanto, estarían obligados a llevar custodia y conservación de los papeles 
de comercio. “Todo comerciante conformará su contabilidad, libros, registros 
contables, inventarios y estados financieros en general, a las disposiciones de este 
Código y demás normas sobre la materia. Dichas normas podrán autorizar el 
uso de sistemas que, como la microfilmación, faciliten la guarda de su archivo y 
correspondencia. Asimismo, será permitida la utilización de otros procedimientos 
de reconocido valor técnico-contable, con el fin de asentar sus operaciones, 
siempre que facilite el conocimiento y prueba de la historia clara, completa y 
fidedigna de los asientos individuales y el estado general de los negocios”.
1.2 Desarrollos competitivos, administrativos, contables y 
financieros 
El desarrollo continuo de las organizaciones se basa en la planeación y ejecución 
de las actividades a nivel operativo y administrativo, en las que se debe tener 
la capacidad de respuesta a las dinámicas del mercado, con el fin de tener 
herramientas y criterios para la toma de decisiones frente a cada hecho económico. 
Este proceso de toma de decisiones tiene como elemento de gran importancia la 
información financiera de la organización, con ella se puede tener un control de 
los ingresos y egresos del ente económico, con el fin de suministrar información 
para que la administración pueda mejorar los procesos referente a la inversión, 
financiación y producción del negocio (Becerra, 2006).
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Uno de los componentes importante de la información desde el ámbito contable 
son los estados financieros de una empresa, que buscan analizar la situación 
económica en un periodo determinado, y reflejar la liquidez del ente económico, 
con el cual puedan afrontar las obligaciones de corto, mediano y largo plazo, 
adicionalmente el desarrollo de proyecciones con el fin de disminuir riesgos y 
amenazas que lleven al fracaso de las organizaciones.  
Un modo de analizar la situación financiera de una organización está en la 
interpretación de los estados financieros, que permiten emitir un juicio de la 
situación económica - financiera de la organización para la toma de decisiones de 
los diferentes usuarios. Asimismo muestra la capacidad de la organización para 
hacer frente a las obligaciones de corto y largo plazo. Adicional a ello permite el 
control y la regulación de todas las dimensiones estructurales de la organización 
y de apoyar a la evaluación del desempeño de la empresa con el fin de poder 
estructurar las acciones en materia administrativa (Espinosa, Molina, & Colina, 
2015).
La información financiera es de suma importancia para la administración 
permitiendo identificar el flujo de efectivo utilizado en las transacciones o hechos 
económicos que se requiera, además de evaluar la gestión de estos recursos con 
el fin de generar liquidez o solvencia económica que respalde a la organización 
ante cualquier adversidad que se presente. De esta manera la identificación del 
flujo de efectivo en los ámbitos de financiación, operación e inversión, proviene 
de un buen control administrativo y financiero que les permite ser altamente 
competitivos dentro del mercado.
El principio de la contabilidad es la partida doble ideada por Luca Pacioli que 
rige todos los hechos económicos de una empresa, este modelo es un sistema 
de registro, control e información que permite una revisión matemática de 
todas las operaciones o hechos económicos que tiene la empresa, además de 
poder llevar un control oportuno de todas las entradas y salidas de dinero, y 
finalmente un control del inventario frente al flujo de mercancía en relación 
con la causación de intercambio monetario entre la empresa y su entorno 
económico. 
La partida doble tiene dos principios básicos que son “quien recibe debe a 
quien entrega” y “no existe deudor sin acreedor, ni acreedor sin deudor” como 
características propias de la partida doble, puesto que sin esta no existiría un 
equilibrio en la operaciones comerciales. En este sentido no pueden haber 
movimientos que únicamente afecten cuentas de la misma naturaleza, si una 
cuenta afecta su lado positivo, la otra como requisito deberá afectar en su lado 
negativo (Pacioli, 1494).
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La contabilidad y la información financiera nos suministran elementos útiles para 
la toma de decisiones y es el principal eje de control en las organizaciones que 
buscan constantemente el desarrollo de su actividad económica. La información 
que provee nos permite controlar, evaluar la gestión administrativa y la predicción 
del comportamiento futuro. El éxito de las organizaciones se obtiene en la 
utilización de los recursos y el modo en que estos se utilizan, la información 
contable y financiera es el gran apoyo de la administración en la ejecución de la 
planeación, organización y dirección de los negocios. 
Adicional a lo anterior, permite llevar un control oportuno de las obligaciones a 
corto y largo plazo y así conocer la liquidez en la empresa; la información financiera 
tiene como objeto suministrar datos fidedignos que le permita a usuarios externos 
evaluar la gestión de la empresa con el fin de realizar un estudio de inversión, así 
como evidenciar los estados financieros con el objetivo de cumplir los parámetros 
indicados ante la normativa contable que rige a las empresas, y proporcionar un 
análisis de todos los hechos económicos que le pueda permitir conocer la utilidad 
y la rentabilidad en un periodo determinado.
La información contable no trata tanto de medir en abstracto hechos pasados, 
en búsqueda de un concepto único y autosuficiente de verdad económica, sino 
de medir e informar para la toma de decisiones. Se trata ahora de suministrar 
información que permita no solo el control, sino, también, la evaluación de la 
situación económica y, en especial, la predicción de su comportamiento futuro 
y, con ello, la posibilidad de la adopción de decisiones adecuadas. De este 
modo, el criterio de utilidad para el usuario constituye actualmente el punto 
de partida para la determinación de las reglas contables y, en consecuencia, 
para el establecimiento del contenido de la información financiera que apoye 
directamente a la administración a enfocarse en los procesos de mejora de la 
organización (Pereda, 2012).
Las grandes empresas cuentan con herramientas para el uso de la información 
que contribuyen a coordinar los procesos, mejorando el desempeño en entornos 
turbulentos, en donde los sistemas contables de gestión son mecanismos para 
compartir información relevante para la toma de decisiones en los procesos 
vinculados a la organización. Compartir información aumenta la confianza o 
compromiso de los socios y hace más evidente la estrategia de la organización. 
Sin embargo, a medida que la organización crece, las necesidades de información 
aumentan así como la cantidad de datos disponibles que ayudan a estar preparados 
para retos futuros y cumplir las metas y objetivos propuestos en la empresa 
(Porporato, 2015).
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En las empresas siempre debe existir una planeación respecto a las metas y 
objetivos a conseguir, por esto el presupuesto se convierte en el primer aliado 
de la información financiera, ya que nos permite controlar la situación en 
cuanto a este aspecto del ente económico, además de la reducción de riesgos 
y amenazas que involucren un fracaso empresarial. El presupuesto busca 
prever los ingresos y egresos que podrían generar la actividad económica en un 
periodo determinado, además de controlar todos los hechos económicos que 
podrían afectar la liquidez. Igualmente, ayuda a medir la gestión administrativa 
con la cual se realizan pronósticos y proyecciones que monitorean y buscan 
constantemente una mayor liquidez y rentabilidad de la organización (Delgado, 
2009).
Los presupuestos de una empresa varían según los distintos modelos existentes en 
finanzas y estrategias, dependiendo de la situación económica de la organización, 
el presupuesto ayuda a tomar decisiones estratégicas que permitan predecir el 
comportamiento futuro de la economía de la entidad. A su vez el presupuesto 
influye en las decisiones estratégicas en situaciones como evaluación de proyectos 
de inversión, fusión, adquisición y préstamos bancarios que puedan acarrear 
un mejor flujo de caja y mayor rentabilidad de la organización (Lohmann, 
Kutchukian, Camargo, Pizzinatto, & Santos, 2012).
En el marco de la globalización, el sector empresarial se ha caracterizado por ser 
una de las economías más dinámicas, por lo tanto el mercado al que se enfrentan 
es altamente competitivo y esto supone una mayor exigencia entorno al desarrollo 
empresarial. Por esta razón la información contable y financiera se convierte 
en una herramienta clave de cualquier empresa, que permite adaptarnos a las 
condiciones del mercado proyectando metas y objetivos establecidos en el plan 
de negocios. Además el éxito empresarial se basa en cinco factores importantes, 
y tres de ellos se centran en la contabilidad, permitiendo recolectar y clasificar 
datos para poder diagnosticar la situación económica – financiera de la empresa. 
Por su parte, los dos últimos dependen de la información contable generada —el 
presupuesto y el plan financiero— para proyectar diversos eventos futuros sin 
que pueda afectar a la organización, adicional a ser altamente competitivos en el 
mercado al que se enfrentan (Búa, 2010).
En la actualidad el interés por los modelos no se limita únicamente al 
ámbito investigador, pues ha trascendido a los distintos agentes económicos 
relacionados con la empresa, pasándolos a considerar como un instrumento de 
gran eficacia y apoyo en el proceso de toma de decisiones. Esta situación se ha 
visto favorecida por la proliferación de fracasos empresariales, especialmente 
en los últimos años. En cualquier caso, las diferentes aportaciones han 
supuesto el fortalecimiento y desarrollo de las bases del marco conceptual que 
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sustenta una teoría general sobre el fracaso empresarial (Campilloa, Serer, & 
Ferrer, 2012).
La administración de las empresas es un factor importante para su éxito, 
requieren contar con la información financiera que permite analizar todos los 
hechos económicos en los que se ha empleado el uso de efectivo. Al contar con 
esta información permite evaluar la gestión y la capacidad que tiene la empresa 
para generar liquidez y saber cuál es la rentabilidad en un periodo de tiempo 
determinado. De la misma manera la administración se enfoca en el control 
interno y externo de la organización que busca mejorar el rendimiento de manera 
constante. Además, trabajar en la gestión de los recursos con el fin de tener un 
desarrollo empresarial y presentar mayor competitividad (Bermúdez Carrillo, 
2014).
Las empresas clasificadas como Pymes han luchado por la supervivencia y el 
desarrollo empresarial, la mayor afectación a esta tipología de organizaciones son 
los problemas de gestión y administración. Dentro de las mayores dificultades 
que enfrentan está que no cuentan con una visión clara y concisa para establecer 
cuáles pueden ser las metas y objetivos, por lo tanto no tienen establecido un plan 
de negocios que les permita estar preparadas para retos futuros. En este sentido 
no pueden coordinar las operaciones que tiene el ente económico—operación, 
inversión y financiación de la empresa— provocando riesgos y amenazas que 
pueden llevar al fracaso empresarial.
Por otro lado, se observa que las Pymes tienen problemas en lo financiero 
puesto que elaboran presupuestos a corto plazo. De otra parte no cuentan 
con todos los registros contables, por consiguiente no logran analizar todos 
los hechos económicos de la entidad, También la falta de conocimiento de 
los estados financieros significa que no logran emitir un juicio de la situación 
económica de la organización, dado a la ausencia del uso de herramientas y 
controles que les permita saber con exactitud cuáles son las obligaciones a 
corto, mediano y largo plazo de la actividad comercial (Universidad La Salle, 
2009).
Se observa que en los últimos años, las Pymes le han dado importancia a la 
información contable y financiera que suministra la empresa, no obstante no 
saben cómo utilizar el potencial de esta información con el fin de alcanzar una 
administración estratégica. Sin embargo para poder mejorar estos procesos se 
requiere que las Pymes analicen todos los hechos económicos o transacciones 
que hace la organización, con el objeto de tener un control directo de todas las 
operaciones contables, sea en actividades de operación, inversión y financiación 
del ente económico. De igual manera, aprovechar toda la información contable 
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para que se adecúe a las necesidades de la administración y haga uso de esta 
información mejorando los procesos operativos del negocio. En este sentido 
las Pymes requieren un modelo contable que se adapte a los procesos de 
direccionamiento estratégico de la empresa, en la que se genere información que 
indique la situación económica actual de la organización (Liévano, 2010).
La contabilidad financiera en la Pymes va ligada con la administración que 
atiende las necesidades de las organizaciones, cuyo principal objetivo es 
competir con el financiamiento del inversor, siendo este elemento clave para 
el crecimiento empresarial de la organización. Por consiguiente, en las Pymes 
el acceso al financiamiento resulta difícil, ya que es limitada la información 
financiera que facilita la toma de decisiones respecto al estado de inversión 
y la rentabilidad que ha generado esta. Al mismo tiempo el crecimiento de 
las Pymes se ve limitado por la falta de control que hay en la organización, 
ya que no hay parámetros o metas claras en el plan de acción de la empresa y 
coordinación con los departamentos que la componen (Pérez, Mascareñas, & 
Ferrer, 2015).
 Entre los principales riesgos financieros que afrontan las Pymes están el riesgo 
de mercado que se deriva en los cambios de precios en los activos y pasivos, 
además es la capacidad empresarial y de gestión la que permitirá ver el futuro 
y elegir productos de éxito para mantener la lealtad de los clientes, preservar la 
imagen y la confianza; el riesgo de crédito se presenta cuando las contrapartes 
están poco dispuestas o imposibilitadas para cumplir con el pago de la 
obligación contractual; el riesgo de liquidez que se produce como consecuencia 
de continuas pérdidas de cartera y deteriora el capital de trabajo; el riesgo de 
operación que se refiere a las pérdidas potenciales por una inoportuna toma 
de decisiones de la administración en la actividad económica y el riesgo de 
transacción que se asocia con compra en moneda extranjera, importaciones o 
exportaciones en la organización (Díaz & Zurdo, 2014).
La administración de las Pymes está relacionada directamente con los resultados 
operacionales y estratégicos que proyecta la organización, por lo tanto el ciclo de 
caja es un elemento crucial en la información financiera, con dicha información 
la administración calcula el capital de trabajo y determina el flujo de efectivo 
que se utilizará en las operaciones de la empresa, con la intención de que no 
se presente falta de liquidez en la misma en un periodo determinado y pueda 
operar el dinero para sus necesidades operativas (Sánchez, Restrepo, & Galvis, 
2013).
Las Pymes deben mejorar respecto al control de la organización para 
poder aumentar sus posibilidades de estar en mercados más competitivos y 
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fomentar su desarrollo estructural. Por ello es necesario potencializar toda 
la información financiera que han ido recolectando y clasificarla con la 
información suministrada. De la misma manera mejorar los procesos tanto 
internos como externos de la empresa para solventar los riesgos operativos 
que se incluyen en el manejo y la recuperación de la cartera con el fin de 
sufragar las deudas. Asimismo el riesgo financiero que afecta la liquidez de 
la organización es el crédito que se le ha otorgado a los usuarios externos 
o las deudas que se tienen en la operación de la actividad económica, que 
pueden afectar directamente el funcionamiento a corto y mediano plazo de la 
organización (Delgado & Arias-Bello, 2009).
Las Pymes necesitan crecer como organización lo cual incurre en trazar metas 
y objetivos que permitan el crecimiento empresarial de la pequeña y mediana 
empresa, a través de un plan de negocios que contribuya a que sea más competitiva 
en el mercado. A su vez, la administración de las Pymes busca que la información 
esté a la medida de las necesidades de la organización, que busca constantemente 
el crecimiento empresarial. Por ello la información contable debe estar asociada 
al direccionamiento estratégico que genere competitividad y busque un 
crecimiento en la organización para evaluar los resultados de la administración 
de los recursos, la rentabilidad que ha generado la actividad económica, además 
del mantenimiento y crecimiento de su patrimonio.
La contabilidad de direccionamiento estratégico puede verse como la versión 
mejorada y adaptada a los cambios del entorno de la contabilidad de gestión, 
cuyo fin es satisfacer los requerimientos informativos de los usuarios internos a la 
organización, especialmente del administrador, y preparar y presentar información 
útil para la toma de decisiones estratégicas, que permitan generar y mantener 
ventajas competitivas en busca de la excelencia empresarial, con una visión de 
largo plazo y de incursión en nuevos mercados, que garantice la sostenibilidad en 
el tiempo y el crecimiento empresarial (Liévano, 2010).
Según Arreguín (2010) en la actualidad se da a conocer la importancia de las 
microempresas en el desarrollo de los países, sin embargo no se le ha dado 
el impulso necesario para que este sector económico se fortalezca y pueda 
potencializarse y alcanzar un mayor auge, por esto es necesario que las mipymes 
tengan un control administrativo y financiero que les permita mantenerse a 
pesar de las carencias y dificultades del control empírico del negocio. 
De acuerdo con Carrillo (2015) las mipymes tienen como principal problema 
la falta de conocimiento en cuanto a lo administrativo y financiero, por esta 
razón tienen dificultades de cómo controlar la organización y dicha falta no 
les permite generar un orden en las actividades operativas, conlleva a que 
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tienen un inadecuado manejo del flujo de caja y flujo de efectivo en la actividad 
económica, además no poseen un mecanismo que les permita saber cuáles son 
sus ingresos y egresos, así como no saben administrar el inventario que llega 
afectar la rentabilidad de la organización. La mayoría de microempresarios no 
tienen técnicas en servicio al cliente o mercadeo que enlazan en un bajo control 
administrativo que podría ocasionar amenazas y riesgos que lo lleven al fracaso 
empresarial de la actividad comercial.
Dada la importancia que tienen las microempresas en la economía del país es 
necesario que se concienticen en aplicar técnicas que contribuyan a mejorar 
la administración del ente económico, además el acto de administrar implica 
planear, organizar, dirigir y controlar la actividad económica que permita un 
desarrollo empresarial. Por lo anterior es necesario que los dueños o gestores 
del negocio se capaciten en cuanto a lo contable, financiero y administrativo, 
con el fin de poder tener una mejor competitividad en el mercado (Carrillo, 
2014).
Las microempresas no cuentan con herramientas de información financiera 
que les permita una toma de decisiones oportuna en actividades de 
operación, inversión y financiación. A causa de lo anterior es pertinente que 
el microempresario tenga un adecuado control financiero, explícitamente en 
el flujo de efectivo o el flujo de caja. Esta herramienta se desarrolló basada 
en las necesidades del microempresario de controlar el dinero existente en la 
organización, de saber cuál es la liquidez para cumplir con las wobligaciones 
de manera puntual y los requerimientos necesarios para operar la actividad 
comercial, al no tener esta información clara puede presentar incumplimientos 
de pagos a proveedores y le impide contar con proyecciones que le permitan 
anticiparse a posibles inconvenientes relacionados con el flujo de efectivo de la 
empresa (Rocha, 2008).
Actualmente las finanzas son una parte esencial de toda empresa que le 
permite una acertada toma de decisiones por parte de la administración, así 
mismo seguir con el proceso contable que se enfoca en planeación, control, 
dirección y organización de todas las operaciones implícitas de la actividad 
económica, además se caracteriza por poder cumplir metas y objetivos 
planteados en un plan financiero o de negocios de las empresas (Becerra & 
Sandoval, 2009). 
En las microempresas, los indicadores que más toman en cuenta los gerentes son 
los de rentabilidad que permiten medir la efectividad de la administración para 
controlar los costos y gastos y, de esta manera, convertir ventas en utilidades. 
El indicador de liquidez se utiliza para determinar la capacidad que tiene una 
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empresa para enfrentar las obligaciones contraídas a corto plazo. Cuanto más 
elevado es el  indicador de liquidez, mayor es la posibilidad de que la empresa 
consiga cancelar las deudas a corto plazo, por lo tanto los gerentes toman sus 
decisiones con base a los datos que suministran estas fuentes de información, 
igualmente a otras fuentes financieras que son los estados financieros básicos, el 
flujo de caja y el flujo de efectivo, los cuales permiten saber con exactitud cuáles 
son todas las transacciones de una entidad, así como evaluar la gestión de la 
administración en el desarrollo y crecimiento empresarial.
Según Gonzáles & Bermúdez (2010):
“La estructura productiva de Colombia se caracteriza por la existencia de 
pequeños establecimientos productivos donde el tamaño de la empresa 
influye en la capacidad para innovar, competir, exportar y financiarse. 
Los estudios recientes elaborados por la Asociación Colombiana de las 
Micro, Pequeñas y Medianas Empresas (Acopi) muestran la reducida 
dimensión de las Mipyme en aspectos permanentes como la excesiva 
dependencia de sus fondos propios, la restricción al acceso del crédito 
bancario, la utilización más financiera que comercial de los créditos de 
provisión y la existencia de costos financieros elevados dada su posición 
objetiva de riesgo. Asimismo, existen otras deficiencias estructurales que 
dificultan el desarrollo de las micro, pequeñas y medianas empresas y 
que las limitan en el aprovechamiento de las ventajas de la globalización 
como son los reducidos mercados, el bajo desarrollo tecnológico, la baja 
calificación de la fuerza de trabajo, las limitaciones para aplicar nuevas 
técnicas de gestión, el precario diseño organizativo y las limitaciones 
para actividades exportadoras. El desarrollo de las micro, pequeñas y las 
medianas empresas se sustenta, en gran medida, por la implementación 
de políticas estatales que permiten a estas unidades productivas 
fortalecer sus actividades, así como por los modelos de gestión que estas 
implementan según sus objetivos y estrategias; ambas conforman el 
contexto tecno-productivo de este tipo de organizaciones” (pág.87)
Las Tecnologías de la Información y Comunicación han revolucionado el sector 
empresarial, ya que son cada vez más usadas para el apoyo y la automatización de 
todas las actividades de la empresa, han transformado la manera de gestionar los 
recursos y así poder llevar un control de los ingresos y egresos, obteniendo una 
mejor comunicación con los roles que integran la organización. También permiten 
promocionar productos en el mercado, de esta manera aumenta la competitividad 
de la empresa, además de llevar un control financiero y contable que pueda generar 
un registro de la actividad. Además de ello permite la clasificación de todos los 
hechos económicos y un posterior resumen de la información con el fin de que 
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sea más comprensible y útil para una oportuna toma de decisiones. Ello refleja 
el patrimonio y la situación financiera de la organización que pueda servir como 
base para la evaluación de riesgos y amenazas que afronta la empresa.
En las mipymes de Colombia aún es muy bajo el grado de disponibilidad y 
utilización de las TIC en ambiente web. Ello vislumbra una importante desventaja 
competitiva en un entorno que demanda estar preparados para participar en 
un mercado que está cada vez más interconectado tanto a nivel nacional como 
internacional. Asimismo permite tener un control directo en el ámbito financiero, 
conocer el flujo de caja y el flujo de efectivo de manera inmediata, igualmente 
pronosticar la situación financiera que pueda abarcar en ciclos posteriores 
(Albarracín, Erazo, & Palacios, 2014).
Uno de los principales beneficios de las TIC es apoyar a la administración 
para que puedan hacer un mejor uso de la información generada en reportes, 
además de incrementar la efectividad en la toma de decisiones por parte del 
capital humano en el trabajo. Asimismo, proporcionar datos que sean útiles 
a los usuarios permitiéndoles evaluar de forma segura más alternativas para 
un buen uso de ellas, de esta manera ayuda ser más eficiente la toma de 
decisiones en las actividades de operación, inversión y financiación (Quintero 
& Gámez, 2013).
Todas las cifras revisadas muestran un panorama dramático para la época 
en que estamos, pues los avances tecnológicos están a la orden del día con 
sistemas cada vez más rápidos y personalizados a los deseos de los usuarios, 
pero cuya utilidad no ve aún una alta proporción de empresarios colombianos, 
en parte por el costo de adquisición o la falta de aplicaciones adaptadas a 
las necesidades de su entorno empresarial. También se le considera una 
área estratégica para el desarrollo del país que pueda permitir al empresario 
tener un control implícito de las operaciones de la organización, del mismo 
modo llevar un mecanismos que les permita saber cuáles son los ingresos 
y egresos, la situación económica – financiera de la organización, estos se 
verían incentivados por su uso, lo que implica la adopción de las TIC para sus 
negocios y, por consiguiente, atraer mayores ingresos, lo que a su vez afectaría 
a toda la cadena de valor que se puede generar propendiendo al desarrollo 
económico y social del país (Ruiz, 2014).
1.3 La integración de las TIC
En ella actualidad del país resuena una palabra en todas las esferas: TIC 
(Tecnologías de la Información y la Comunicación). Al parecer es muy importante 
y todos estamos o debemos estar involucrados en este movimiento; pero ¿qué 
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significa? Según el artículo “El concepto de tecnologías de la información” de 
Juan Cristóbal Cobo, las TIC son:
“Dispositivos tecnológicos (hardware y software) que permiten editar, 
producir, almacenar, intercambiar y transmitir datos entre diferentes 
sistemas de información que cuentan con protocolos comunes. Estas 
aplicaciones, que integran medios de informática, telecomunicaciones y 
redes, posibilitan tanto la comunicación y la colaboración interpersonal 
(persona a persona) como la multidireccional (uno a muchos o muchos 
a muchos). Estas herramientas desempeñan un papel sustantivo en la 
generación, intercambio, difusión, gestión y acceso al conocimiento” 
(Cobo, 2009) (pág.312).
Si bien es cierto que todos estamos involucrados, esta implicación es de tipo 
secundario o indirecto, pero se hace imperioso un nivel de inclusión directo.
Para llegar a la definición anterior, Cobo comienza exponiendo el hecho de 
que ya en 2007 la cantidad de información generada casi sobrepasa la cantidad 
física de almacenamiento disponible, el volumen digital fue de 161 Exabytes 
de información, que es 5000 veces más lo generado hasta aquel momento. 
Comprendiendo que el desarrollo de las instituciones del conocimiento juega 
un papel estratégico en la nueva economía, es decir, las entidades dedicadas 
a la educación, así como las que impulsan la innovación y el desarrollo, o la 
generación e intercambio de conocimiento y nuevas tecnologías; se plantea que 
el conocimiento existe desde siempre, pero que lo impactante es la velocidad con 
el que se genera y difunde. Cobo entonces, estudia desde el benchmarking por 
medio de una revisión documental, para intentar conocer y comparar la manera 
en cómo se conceptualizan las TIC en la sociedad actual.
Categorizando las TIC en herramientas, usos e impactos, cada categoría se 
cualificó con un puntaje de 3, 6 o 9 basados en los criterios de originalidad, 
claridad y pertinencia. Si las categorías de análisis de las definiciones recolectadas 
contaban con estos tres criterios se les asignaba el valor 9, si contaba con dos de 
estos criterios se le asignaba el valor 6 y si contaba con al menos uno de estos 
criterios se les asignaba el valor 3. El estudio de Cobo registró lo siguiente: una 
definición con un puntaje de 21, dos definiciones con un puntaje de 18 y nueve 
definiciones con un puntaje de 15.
En la categoría de herramientas los dispositivos informáticos que ejemplifican 
las TIC son: computadores, herramientas de comunicación, los medios 
propios de las telecomunicaciones, diferentes dispositivos que varían desde 
un simple aparato telefónico hasta los servicios de comunicación vía satélite, 
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sistema de radio móvil celular, sistemas de transmisión local, informática, 
teleinformática, redes de computación, serie de nuevos medios que van 
desde los hipertextos, Internet, la realidad virtual, o la televisión por satélite, 
procesos microelectrónicos computarizados, lo que se denomina informática 
y también hablamos de la telemática, redes integradas de telecomunicación, 
mediante satélites, la digitalización, la fibra óptica, telecomunicaciones, sistema 
integrado, instrumentos de comunicación electrónica existentes como son la 
radio, la televisión y el teléfono.
Para la categoría de usos (descripción de los procesos técnicos e informaciones) 
los conceptos más relevantes son: permiten la adquisición, producción, 
almacenamiento, tratamiento, comunicación, registro, acceso y presentación 
de datos, información y contenidos (en forma alfanumérica, imágenes, videos, 
sonidos, aromas, vibraciones, temperaturas, movimientos, acciones a distancia); 
el rol fundamental la tiene, en este conjunto de operaciones, la informática y 
las telecomunicaciones; todas estas infraestructuras y redes de comunicaciones 
convergen en una sola red; el estudio, diseño, desarrollo, implementación, soporte 
y gestión, entrada de capacidad electrónica, procesos, almacenamiento, salida, 
transmisión y recibo de datos e información, incluyendo texto, graficas, sonido y 
video. Del mismo modo, como la habilidad de controlar máquinas de todas las 
clases electrónicas.
Por otra parte, la integración de aplicaciones diferentes y el compartimento 
de trabajos en grupo, que permiten la automatización de flujos de trabajo y el 
acceso y la gestión simultánea de la información por parte de diversos usuarios; 
el desarrollo del diseño de arquitecturas de sistemas informáticos que posibilitan 
el acceso y la gestión de datos de forma rápida y segura; la implantación de 
medios y herramientas que permiten la comunicación entre sistemas diferentes 
y el intercambio electrónico de datos de diferentes formatos; procesan, 
almacenan, sintetizan, recuperan y presentan información representada de 
la más variada forma; tratamiento y acceso. Dar forma, registrar, almacenar y 
difundir contenidos informacionales necesarios para administrar la información; 
convertirla, almacenarla, administrarla, transmitirla y encontrarla; se recibe, 
manipula y procesa información, y que facilitan la comunicación entre dos o 
más interlocutores; no funcionan como sistemas aislados, sino en conexión con 
otras mediante una red; tecnologías de emisión y difusión; no solo dan cuenta de 
la divulgación de la información, sino que además permiten una comunicación 
interactiva.
Dentro de la categoría de herramientas (descripción de los efectos o procesos 
sociales) las definiciones fueron: están provocando profundos cambios y 
transformaciones de naturaleza social y cultural, además de económicos.  Hasta 
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tal punto el impacto social de las nuevas tecnologías es tan poderoso, que se 
afirma que estamos entrando en un nuevo periodo o etapa de civilización 
humana: la llamada sociedad de la información y el conocimiento; Comprende el 
entendimiento, habilidad y entendimiento necesitado para emplear la información 
y la tecnología de la comunicación apropiadamente, segura y fructífera en el 
aprendizaje, empleo y vida diaria
Las TIC, como elemento esencial de la Sociedad de la información, habilitan 
la capacidad universal de acceder y contribuir a las ideas y el conocimiento; 
hacen, por tanto, posible promover el intercambio y el fortalecimiento de los 
saberes mundiales en favor del desarrollo, permitiendo un acceso equitativo a la 
información para actividades económicas, sociales, políticas, sanitarias, culturales, 
educativas y científicas, dando acceso al cúmulo que está en el dominio público. 
Los usos y aplicaciones de las nuevas tecnologías en los diversos campos de la 
actividad humana y social, exigen reconocer los impactos y transformaciones que 
ocasionan, así como ver la forma en que se aprovechan para lograr un aprendizaje 
continuo, a distancia, y bajo el control de quienes aprenden. Las TIC generan 
ventajas múltiples, tales como un público instruido, nuevos empleos, innovación, 
oportunidades comerciales y el avance de las ciencias.
Lo anterior conlleva a que Cobo (2009) adicione que:
“la acelerada innovación e hibridación de estos dispositivos ha incidido 
en diversos escenarios. Entre ellos destacan: las relaciones sociales, las 
estructuras organizacionales, los métodos de enseñanza- aprendizaje, 
las formas de expresión cultural, los modelos de negocios, las políticas 
públicas nacionales e internacionales, la producción científica (I+D), 
entre otros. En el contexto de las sociedades del conocimiento, estos 
medios pueden contribuir al desarrollo educativo, laboral, político, 
económico, al bienestar social, entre otros ámbitos de la vida diaria” 
(pág.312).
Por otro lado, la Cloud Computing (Computación en la nube), es una estrategia 
que le permite a las empresas (1) reducir costos, (2) comodidad (facilidad de usar, 
accesibilidad y disponibilidad desde cualquier lugar y en cualquier momento), 
(3) fiabilidad (copia de seguridad y menos interrupción), (4) intercambio y 
colaboración, y (5) seguridad y privacidad. El estudio de Guptaa (2013) se centra 
en presentar estos cinco factores que influyen en el uso de la nube para las micro, 
pequeñas y medianas empresas, cuyas necesidades y requerimientos son muy 
diferentes a los de las grandes empresas. 
Una de las mayores ventajas de pasar a la computación en nube es el costo de 
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oportunidad de liberar una parte del tiempo de la administración de TI, que ahora 
se puede usar en los aspectos comerciales de crecimiento de la actividad principal 
de cada pequeña y mediana empresa (PYME). A saber, hay cuatro modelos de 
despliegue de la nube para las empresas, estos son: 
•	 La nube pública: la suministra un proveedor de servicios a través de 
Internet y es muy rentable para pequeñas y medianas empresas con el 
fin de implementar soluciones de TI. Por ejemplo, Google Apps.
•	 La nube privada: se administra dentro de una organización y es 
adecuada para grandes empresas (administrados dentro de las “paredes 
de la empresa”). Por ejemplo, los productos de la nube del gobierno 
de los Estados Unidos están en un entorno segregados a cargo de un 
tercero (Google) pero certificado por las autoridades de seguridad de la 
información del país. Las nubes privadas ofrecen las ventajas de las nubes 
públicas, pero todavía incurren en gastos de capital.
•	 La nube comunitaria: se utiliza y es controlada por un grupo de 
empresas, que tienen intereses comunes. Por ejemplo, el gobierno 
federal de Estados Unidos usa la nube comunitaria (construido en la 
plataforma Enterprise Cloud de Terremark) para forms.gov, flu.gov, 
cars.gov, USA.gov, Apps.gov.
•	 La nube hibrida: una combinación entre la nube privada y la pública.
La reducción de costos se debe al modelo de suscripción, y es un ahorro enorme 
para las empresas pequeñas. El costo para dichas entidades que utilizan análisis 
de negocios y gran cantidad de potencia de cálculo, ha rebajado. Se ha observado 
que utilizando ciertos proveedores puede haber una reducción de costos del 70 
%. Debido al modelo de ingresos por usuario, las pequeñas empresas podían 
permitirse aplicaciones empresariales como Salesforce.com. Esto está en línea 
con la tendencia de software de convertirse en un producto (como el hardware), 
debido a la fuerte competencia y la disponibilidad de software de código abierto. 
Presiones para que bajen los precios se han traducido en servicios en la nube que 
se usan como se están utilizando ahora, es decir, como un producto básico, por 
lo tanto, la adopción a gran escala de computación en la nube aumentando el 
volumen de ventas, desemboca en un precio menor.
En cuanto a la facilidad de uso y conveniencia, los empleados de las pequeñas 
empresas a menudo trabajan fuera de sus oficinas, por lo tanto, tener un fácil 
acceso a sus datos (usando sus dispositivos móviles) es una gran ventaja. Pasar los 
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programas a la nube evita actualizaciones de hardware continuas para la pequeña 
empresa evitando así, los problemas de mantenimiento asociados. El enfoque de 
la nube ayuda a eliminar la sobrecarga administrativa y permite el acceso desde 
cualquier ubicación geográfica en cualquier dispositivo. Los dispositivos menos 
potentes (teléfonos inteligentes, tabletas) son capaces de aprovechar al máximo 
los sistemas de backend de TI de la compañía a través de una sencilla interfaz 
basada en la web.
La confiabilidad es un aspecto a resaltar debido a que la nube está disponible 
durante todo el día, es más fiable. Los empleados pueden incluso llamar el centro 
de atención del proveedor de la nube (si es necesario) en lugar de depender del 
personal interno de TI. La solución de almacenamiento en la nube contempla 
la redundancia de datos para que los archivos estén siempre disponibles, incluso 
en tiempos de apagones, caídas de red, etc. Otro aspecto importante es que la 
portabilidad de los datos del usuario final a otro proveedor de la nube (en caso 
de fallo del proveedor primario) es extremadamente importante. La falta de 
interoperabilidad es un tema que prevalece a través del paisaje computación en 
la nube. Además, la fiabilidad se impactó debido a la inactividad de las diversas 
soluciones en la nube comercial como Salesforce.com, Amazon, Gmail y Google 
Docs, lo que resulta en la creación de servicios de nube a prueba de fallos.
El intercambio y la colaboración son importantes en la medida en que con 
la proliferación de las redes sociales y teléfonos inteligentes (dispositivos 
móviles), las nuevas empresas y las pequeñas empresas han mejorado la 
colaboración dentro de sí mismas. El almacenamiento de archivos en la nube 
permite a las diversas partes interesadas de las PYMES compartir información 
y datos.
Desde el punto de vista de la seguridad, es mejorada debido a las economías de 
escala, así como la asequibilidad de excelentes expertos en seguridad, a pesar de 
que la seguridad de datos es el principal problema para las pymes, que todavía 
están adoptando los servicios estándar de las nubes públicas debidas su costo 
asequible. La disponibilidad de la funcionalidad segura banca electrónica (banca 
en línea) está impulsando el crecimiento de la banca electrónica, ya que es muy 
fácil de usar ahora por los consumidores típicos, mejorando su conveniencia de 
conseguir las tareas rutinarias financieras hechas desde su casa en lugar de visitar 
un cajero automático. La seguridad contribuye directamente a la fiabilidad del 
sistema. Un sistema de software fiable es un sistema con seguridad fiable. Por 
lo tanto, el diseño de un sistema en la nube que sea de alta seguridad es muy 
importante.
Si bien, el estudio también indica que para las pequeñas empresas los costos de 
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adopción aún son altos, todo indica que, en los próximos años, al bajar los costos, 
muchas más pequeñas empresas incursionarán en la computación en la nube; el 
estudio prevé un crecimiento exponencial.
El estudio sobre el uso y adopción de la computación en la nube en pequeñas 
y medianas empresas concluye que este tipo de empresas están atentas a 
incorporar en sus planes de negocios a la nube, pero es una tendencia que 
cambia según la zona geográfica; por ejemplo, las empresas europeas tienen un 
comportamiento diferente en comparación con las empresas estadounidenses, 
así como las empresas asiáticas; EE.UU. y Europa van a la zaga del resto del 
mundo en la adopción de la computación en nube. Por otro lado, las empresas 
de América Latina y Asia-Pacífico son los adoptadores más agresivos de 
computación en la nube, esto debido a su facilidad de uso, seguridad y precios 
bajos.
Por su parte, en Córdoba (Argentina) se investigaron 139 micro, pequeñas y 
medianas empresas (mipymes) analizando los factores causales del nivel de 
adopción de comercio electrónico (ACE) concluyendo que “ciertos factores 
organizacionales poseen un efecto directo y/o indirecto (a través de las estrategias 
y los sistemas de control de gestión de TIC) en el nivel de adopción de comercio 
electrónico” y que “la existencia de una estrategia de TIC y los sistemas de 
control de gestión de TIC influyen positivamente sobre ACE” ( Jones, Mottab, 
& Alderete, 2016). Los resultados obtenidos tienden a confirmar que, en las 
mipymes comerciales y de servicios que tienen interés de adoptar el comercio 
electrónico, la madurez en el uso de las TIC y la existencia de estrategias de TIC 
están alineadas a los objetivos organizacionales.
El estudio de Jones, comienza analizando el significado del comercio 
electrónico el cual no es más que toda transacción comercial soportada por las 
redes de telecomunicaciones y las TIC, particularmente, internet. Ahora bien, 
la adopción del comercio electrónico en las empresas se puede tratar como 
un proceso de adopción de un tipo específico de tecnología. “Son procesos 
organizacionales complejos en los que la empresa aprende gradualmente 
a utilizar y aprovechar esta tecnología, realizando esfuerzos para desarrollar 
las competencias organizacionales específicas requeridas, lo que propicia una 
mayor madurez en el uso y aprovechamiento de las TIC” ( Jones, Mottab, & 
Alderete, 2016).
Por lo general, los empresarios tienen dudas acerca de si la inversión en TIC 
tendrá retorno. No obstante, es un hecho que existe un impacto positivo de las 
TIC sobre la productividad y el desempeño organizacional, que es dado no solo 
por el aumento de las ventas sino también por el acceso a más clientes, reduciendo 
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tiempos y costos asociados. Cabe señalar que las inversiones en tecnología de 
la información suelen motivar el desarrollo de innovaciones complementarias, 
como ajustes o reingeniería de procesos, entre otros.
Adicionalmente, el DANE informa que, de las microempresas colombianas, 
tan solo el 7 % de ellas usa internet, principalmente por la baja penetración 
de equipos de cómputo en sus oficinas. En 2015, el 32,4 % de los 
microestablecimientos empleaba algún bien TIC, de ellos el 24,3 % en 
comercio. El 26,2 % de los microestablecimientos tuvo acceso o utilizó el 
servicio de internet, 18,8 % en comercio (Departamento Administrativo 
Nacional de Estadística, 2016). Estas cifras certifican que las empresas y en 
especial las microempresas no están adoptando las nuevas tecnologías; según 
Ortega, la penetración de internet en las microempresas es del 7 % y de la 
computadora del 13 %, que contrasta con el 7 9% y 96 % de los mismos en 
pequeñas empresas (Ortega Ruiz, 2014).
Es importante aclarar que, por el simple hecho de tener un teléfono inteligente, no 
necesariamente hace que la persona vaya a utilizar todos los servicios disponibles, 
pero sí hace que, si algún día los usase, va a ser por medio de esta herramienta. Hay 
que comprender que las barreras tecnológicas como el precio del dispositivo, el 
precio de los planes de datos, la percepción de la complejidad del uso (usabilidad), 
la dificultad de instalación, la dificultad de configuración, entre otros, hacen que 
una persona no acceda a servicios especializados en su Smartphone. Un usuario 
utilizará una aplicación para su teléfono según la precepción de disfrute que 
tendrá de ella, en otras palabras, con el beneficio que pueda percibir del uso 
de la misma (Verkasalo, López & Bouwman, 2010). Todo esto lleva a pensar 
en que para realizar una aplicación móvil se ha de tener especial cuidado en su 
facilidad de uso y configuración, pero también se debe prestar atención al hecho 
de promocionarla de manera en que se perciba su utilidad y el problema que 
resolverá en el usuario.
En cuanto al impacto que tienen las aplicaciones móviles en los negocios, han 
analizado cualitativamente con respecto a la optimización de los objetivos de 
flexibilidad, calidad y tiempo (Hoosa, Grögera, & Mitschang, 2014) obteniendo 
los siguientes resultados:
Flexibilidad: los dos efectos generales, que están influyendo en la flexibilidad 
del proceso son la ejecución de tareas independiente de la ubicación y el acceso 
en línea al sistema. El primero permite que el usuario decida dónde y cómo va a 
realizar la tarea, y el segundo, logra que el actor del proceso pueda reaccionar a 
datos generados en tiempo real.
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Calidad: la calidad de los procesos se puede incrementar por medio de la 
digitalización, el aumento de la facilidad de uso, el acceso en línea al sistema y el 
uso de sensores. Por la digitalización, no hay rupturas de medios, en la medida 
en que no se utiliza papel; la usabilidad se puede aumentar como consecuencia 
de un diseño basado en tareas y la gestión basada en controles táctiles de fácil 
uso; el acceso en línea permite el uso de información adicional; finalmente, el uso 
de los datos de los sensores enriquece y facilita la documentación, por ejemplo, 
mediante la grabación de vídeos o el seguimiento de la ubicación.
Tiempo: en la dimensión del tiempo, los siguientes aspectos tienen un 
impacto positivo: el acortamiento del tiempo de ejecución de la actividad y la 
reducción de los tiempos de reacción. El tiempo de ejecución de la actividad 
puede ser reducido debido a que el actor puede ejecutar la tarea donde sea 
y cuando sea. Los tiempos de reacción se reducen en la medida en que se 
activen notificaciones para la hora de comenzar una tarea que depende de la 
terminación de otra.
Ahora bien, para obtener un impacto positivo en los negocios a través del uso de 
aplicaciones para dispositivos móviles, se obliga a diseñar aplicaciones flexibles, 
de calidad, disponibles con y sin conexión y esto decanta en aplicaciones que 
cuiden la información, aplicaciones fácilmente sincronizables y que administren 
adecuadamente los datos.
Lo anterior queda mejor demostrado por medio de la aplicación para Android 
“FarmManager” (Lantzosa, Koykoyrisa, & Salampasis, 2013), que es una 
herramienta de software útil para la gestión de una pequeña granja especializada 
en las necesidades de la agricultura griega y, potencialmente, la de otros países que 
comparten características comunes. Hoy en día, el uso de tecnología de teléfonos 
inteligentes con software especializado impulsará la gestión de las pequeñas 
granjas en un nivel alto que puede proporcionar capacidades de las que solo las 
grandes granjas tenían hasta ahora.
FarmManager utiliza una base de datos anual, permite la personalización de 
la granja, el fácil manejo en el campo, contiene un mapa de la granja, ayuda 
a soportar la información solicitada por las autoridades griegas respecto a los 
campos cultivados, posee un proceso fácil para registrar las tareas realizadas, 
acepta administrar los datos de los empleados y los equipos. La herramienta ha 
tenido gran aceptación dentro de los granjeros griegos.
Del mismo modo, es conveniente identificar cómo se ha gestionado el 
conocimiento en las empresas latinas, y analizando el caso puntual de Chile, el 
estado de la implantación de programas de gestión del conocimiento es bajo, 
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debido a que concurre una importante brecha entre la teoría y la implementación 
de prácticas de gestión del conocimiento. “Las empresas cuentan con una base 
conceptual limitada sobre el conocimiento y su proceso de gestión, no tienen 
un enfoque sistemático sobre cómo apropiarse y compartir el conocimiento, 
desconocen los beneficios de la gestión del conocimiento y suelen concentrarse 
en resolver problemáticas puntuales a corto plazo en vez de mejorar la eficiencia 
del aprendizaje organizacional, su correcta utilización y su desarrollo” (Liberona 
& Ruiz, 2013). En promedio, solo el 40 % de las empresas chilenas tienen intranet 
como apoyo tecnológico a la gestión del conocimiento y su uso se restringe a 
herramientas como cursos online, motores de búsqueda internos y manuales 
online.
Con el panorama chileno como referente, es importante anotar que las empresas 
están utilizando poco el concepto de gestión de conocimiento, en buena 
medida porque no tienen el concepto claro, al mismo tiempo, las empresas que 
implementan programas de gestión del conocimiento son de gran tamaño o son 
empresas que usan intensamente gran cantidad de información.
Por su parte, en Colombia se realizó un estudio midiendo de manera empírica la 
influencia que tiene las Tecnologías de la Información y la Comunicación sobre 
el rendimiento de las empresas. Se consultó sobre la disponibilidad y utilización 
de ocho herramientas TIC en ambiente web y sobre su rendimiento tanto a nivel 
global, como específicamente en su rentabilidad, participación en el mercado, 
procesos internos, relaciones humanas y relaciones con el entorno (Gálvez 
Albarracín, Riascos Erazo, & Contreras Palacios, 2014).
En el estudio de Gálvez y otros, se analiza que el promedio del grado de 
disponibilidad y utilización de las TIC en ambiente web en las pequeñas y 
medianas empresas colombianas es muy bajo, pues la media tan solo alcanza el 
valor de 3,32 sobre un máximo posible de 8,0, agravando que existen algunas 
empresas que no aplican ninguna de las herramientas o prácticas consultadas. El 
artículo también señala que, de manera general se observa la influencia positiva 
y significativa del uso de las TIC en ambiente web sobre todos los modelos de 
rendimiento considerados. De igual manera encontraron que no hay ninguna 
influencia significativa de la edad de la empresa sobre la relación entre las TIC 
y el rendimiento de las mismas, y que en el caso del tamaño solo se encontró un 
efecto significativo sobre los procesos internos y sus indicadores.
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1.4 La gestión de mercadeo en las tiendas de barrio
A través de la historia del mercadeo se han desarrollado estudios sobre las 
tendencias del mercado y el comportamiento del consumidor relacionado con los 
supermercados vs las tiendas de barrio. 
Según Fenalco (2010) a los finales de la década de los 90 cuando se inició el 
ingreso de las grandes superficies a Colombia, se creía que habría una estampida 
de los consumidores de las tiendas a los supermercados, sin embargo, para los años 
1998 y 1999 se presentó un incremento de consumidores en las tiendas de barrio 
del 49,8 % al 50,3 %. A su vez, en el año 2000 hubo este incremento llegando 
a 51 % de consumidores que adquirían los productos de barrio, pero lo anterior 
tiene una justificación; la colonización del mercado con productos que en el canal 
tradicional no se exhibían o comercializaban como panes especiales (árabe, ajo) 
jabón líquido para ropa y manos, vinos, variedad de pastas, carnes frías curadas, 
pescado fresco de primera calidad, marcas nacionales, marcas propias, productos 
importados o exclusivos.
Otros servicios implementados por los supermercados en la década de los 
90, eran el revelado de fotos, ópticas, farmacias, correos, arreglo de ropa y 
calzado, cerrajería, puntos de ventas de variedades, y para la década de los 
2000 desaparecieron algunos servicios e ingresaron otros como: recargas de 
minutos, pagos de servicios, venta de gasolina, seguros, tarjeta de crédito 
propia, espacios de belleza, góndolas de perfumería, mecanismos de crédito, 
entre otros.
Por consiguiente la tienda de barrio, se vio obligada a mejorar la exhibición de 
los productos, servicio al cliente y una imagen corporativa que logre crear una 
percepción de fidelización al consumidor (Fenalco, 2010).
Según el estudio ¿en dónde merca usted? realizado por Ilacad, donde el 
consumidor siguió optando por el canal tradicional a pesar de la llegada de 
grandes superficies, como Éxito, Carrefour, Makro, Carulla, Surtimax, entre 
otros.
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Tabla 2. Tipo de canal donde merca los consumidores.
Estrato Canal Moderno Tiendas de Barrio Ambos
1 estrato 17 % 51 % 32 %
2 estrato 20 % 33 % 47 %
3 estrato 27 % 12 % 61 %
4 estrato 35 % 2 % 63 %
5 estrato 31 % - 69 %
6 estrato 68 % - 32 %
Total 25 % 21 % 54 %
Fuente: Ilacad.
De acuerdo con el tipo de canal donde mercan los consumidores (ver Tabla 2), se 
observa que el estrato 1 y 2 tienen preferencia del 51 % y 33 % de mercar en las 
tiendas de barrio respectivamente. Como se aprecia en los estratos 1 y 2 visitan 
la tienda con mayor frecuencia, probablemente por la capacidad de pago y la 
irregularidad de sus ingresos, mientras que el estrato 4, 5 y 6 tienen preferencia de 
mercar en un canal moderno por la variedad de los productos y una cantidad mayor. 
Tabla 3. Tipo de apoyo de proveedores para el tendero.
Apoyo de proveedores para el tendero
Material publicitario 48 %






De acuerdo con Fenalco en el informe la tienda de barrio: una realidad sugestiva 
se muestra el tipo de apoyo de los proveedores para que el tendero (ver Tabla 3), 
se observa la importancia de este canal de distribución que llega al consumidor 
final, a tal punto que hoy en día las empresas compiten con dicho canal generando 
nuevas tendencias en el mercadeo, donde una de ellas es el trade marketing.
A partir de ahí los fabricantes de los productos se preocupan por los distribuidores 
y ven en ellos una relación de ganancia mutua, los distribuidores le dan un apoyo 
en la exhibición de los productos y las tiendas ayudan a promover la marca y 
el producto de las distribuidoras, convirtiendo al tendero en un administrador 
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de los productos de diferentes categorías, como familias, subfamilias, líneas y 
referencias de los mismos. En el marco de las funciones del trade marketing, se 
encuentran 5 funciones de apoyo dentro del proceso de mercadeo en el canal de 
distribución de las tiendas, de los cuales se hacen hincapié a continuación.
Una de las funciones del trade marketing  es ayudar a mejorar la rotación de los 
productos en un punto de venta,  por lo cual se considera que el espacio de una 
tienda es reducido, lo que hace esta función es el aprovechamiento de los espacios, 
ubicando los productos de fácil detección al consumidor. Con ello se genera una 
mayor rotación de la mercancía; además la siguiente función trabaja con sinergia 
a la anterior, la cual ayuda a mejorar la planificación, coordinación de eventos 
y promociones y, en la actualidad, este canal tradicional exige incrementar las 
ventas a través de las promociones.
Otra función que acarrea el trade marketing es la del merchandising y trafic 
building, que busca crear sinergia entre el fabricante y el canal de distribución, lo 
cual procura a la captación de nuevos consumidores, por medio de elementos que 
puedan diferenciar el negocio, como material POP, afiches y banners.
Por otra parte, el trade marketing se encarga de desarrollar sistemas de información, 
que busca que el tendero identifique las preferencias de los consumidores, esta 
información es muy importante para la adecuada toma de decisiones referente 
al testeo de nuevos productos, nuevos empaques, entre otros. Por tanto, estos 
sistemas de información buscan identificar los datos más relevantes para un 
posterior análisis y acciones que beneficien a la empresa y al canal.
La última función, del trade marketing es asegurar el éxito al fabricante y al 
canal de distribución, obteniendo la fidelidad del consumidor, por lo cual en 
esta función es indispensable el servicio al cliente de los tenderos para lograr 
una mayor fidelidad por parte del consumidor, logrando una mayor compra de 
productos.
Como se mencionó anteriormente, es de gran importancia el desarrollo de la 
función del merchandising y trafic building en el trade marketing, lo cual busca 
mejorar la exhibición de los productos y generar tráfico en el punto de venta. Al 
mismo tiempo incrementar la rotación de la mercancía, obteniendo una mayor 
venta de productos, lo que contrae una mayor rentabilidad del ente económico. Por 
esta razón los fabricantes se han dado cuenta de la importancia de las funciones, 
apoyando constantemente en la utilización de técnicas adecuadas de exhibición 
de productos en este canal de distribución.
Según (Herrera, 2010), en el libro merchandising La seducción en el punto de 
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venta, el merchandising es un componente de marketing que integra las técnicas 
de comercialización y permite exhibir el producto en las mejores condiciones, de 
la misma manera es tener los productos en una ubicación oportuna para lograr 
una mayor visibilidad por parte del consumidor.
El merchandising hace énfasis en atributos del establecimiento como: superficie 
de venta, variedad de productos, ubicación del punto de venta, imagen corporativa, 
imagen del personal, precios, promociones, material POP, número de puntos de 
pago, horarios de atención y umbral mínimo de percepción; el merchandising 
cambia el concepto de despachar por el de vender con calidad, ya que reduce 
los tiempos de entrega, potencializa la rotación de productos, exigiendo una 
presencia activa del producto y  logrando una mejor exhibición de los productos.
En la actualidad el merchandising ha logrado ser un elemento diferenciador en 
las empresas, logrando un mayor desarrollo empresarial, sin embargo, no hay 
técnicas de merchandising definidas para cada formato comercial, además hay 
un sinnúmero de conceptos que se deben aplicar y reajustar de acuerdo con el 
formato comercial en específico, sin embargo, a continuación se expondrán las 
técnicas más relevantes del merchandising (Pérez, 2015).
El merchandising de gestión: este tipo de merchandising está muy ligado con el 
trade marketing, es la alianza entre fabricantes y distribuidores para intercambiar 
conceptos con los clientes, hacer mantenimiento de los mismos, lograr la 
fidelización mediante estrategias de mercadeo, tales como la tarjeta de puntos, 
organización de eventos y promociones dentro del punto de venta.
El merchandising de seducción o merchandising sensorial: es la técnica o 
práctica donde se aplican todos los procedimientos enfocados a generar sensaciones 
al consumidor dentro del punto de venta, estimulando los cinco sentidos como 
la música, fragancias, iluminación tenue o resplandeciente, aplicación de la teoría 
del color y la libertad de tocar, oler y sentir los productos.
Las técnicas anteriores se consideran las más prácticas, ya que unifica las variables 
del merchandising visual, teniendo en cuenta los puntos fríos y calientes, 
iluminación, la ubicación de los productos dependiendo de la rotación, de acuerdo 
con la circulación o recorrido del consumidor dentro del punto de venta. Hay 
estudios que argumentan que el consumidor debe ingresar por el lado derecho 
del establecimiento, siguiendo un recorrido contrario a las manecillas del reloj, 
por lo tanto la ubicación de los productos con una rotación alta, se colocan al 
lado izquierdo del punto de venta, generando un mayor volumen de ventas en el 
establecimiento. 
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Según (Pérez, 2015), han analizado cualitativamente el impacto que genera la 
exhibición de los productos en las diferentes zonas del punto de venta obteniendo 
los siguientes resultados:
Las zonas frías: generalmente se destacan porque allí se encuentra los productos 
de baja rotación, por lo general teniendo poca iluminación, error que comenten 
algunos empresarios por reducir los costos de energía e iluminación, no obstante, 
la estrategia adecuada para generar una mayor captación de consumidores consiste 
en ubicar en la zona fría productos de alta rotación.
Los puntos fríos y calientes: han sido determinados por el comportamiento 
del consumidor dentro del punto de venta. Una de las principales funciones 
del marketing es localizar lugares estratégicos en la calle para situar un nuevo 
punto de venta o detectar los desplazamientos idóneos dentro de las superficies 
comerciales. Se denomina puntos calientes aquellos donde el paso de las personas 
es superior a la media zona; mientras que los puntos fríos son aquellos con menor 
trasiego de clientes que la media de la zona.
Lo anterior es considerado merchandising visual, sin embargo en la actualidad 
está enfocado a crear experiencias agradables en los consumidores, logrando que 
permanezcan más tiempo dentro del establecimiento comercial, con el objetivo 
de generar un mayor volumen de ventas, apoyándose en el material POP y 
diseñando otras técnicas de exhibición de orden temático, consiguiendo que 
el protagonista sea el producto y obteniendo como resultado una experiencia 
agradable que impacte, seduzca y enamore al cliente, con el fin de que se active la 
compra de productos.
Diseño exterior en el punto de venta: en un establecimiento se hace visible el 
estilo, los valores y la identidad del mismo, facilitando la identificación y que 
actúe como un elemento diferenciador ante los competidores, y así, es un factor 
clave para la captación de los clientes potenciales.
Este concepto es muy claro para las grandes empresas que se apropian del 
concepto de imagen corporativa, lo cual se aplica poco a las tiendas de barrio. Sin 
embargo, se destacan porque hay incipientes señales de imagen corporativa poco 
coherentes con las técnicas y teorías del merchandising.
En cuanto a los elementos del diseño exterior en el punto de venta en los negocios, 
se ha aplicado el concepto de imagen corporativa logrando una fidelización y 
captación de nuevos consumidores. Los elementos más importantes en la imagen 
corporativa se referencian a continuación:
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La ubicación: es el entorno donde se encuentra ubicada la actividad comercial; es 
una de las variables que está directamente relacionada con el éxito o el fracaso de 
un negocio, ya que la ubicación debe ser un lugar de suficiente tráfico y afluencia 
al público, por consiguiente el entorno está directamente relacionado con el 
segmento de los clientes o consumidores, no se puede ubicar un establecimiento 
sin tener en cuenta estos factores.
No obstante, la tendencia que se observa en las tiendas de barrio en Colombia, es 
que en una cuadra se pueden ubicar entre una y hasta tres tiendas, lo cual permite 
al consumidor tener varias alternativas de acuerdo con la proximidad, servicio al 
cliente y la gama de productos que ofrece la tienda de barrio.
La fachada: forma parte de la imagen corporativa de la empresa, negocio o 
establecimiento; es un conjunto armonioso que se complementa con el aviso 
o rótulo. Deben concentrarse diferentes elementos como son los decorados, el 
color, los símbolos, la limpieza de la fachada, entre otros factores, para crear la 
diferencia con respecto a los otros establecimientos.
El rótulo: hace referencia a la identificación del establecimiento, generalmente 
hace uso del logo o slogan, con el fin de crear captación y fidelización de 
consumidores.
La entrada: según los mercadólogos debe ser amplia, preferiblemente corredizas 
y en vidrio, libre de obstáculos que permita un fácil ingreso de los clientes. Se 
debe tener en cuenta la inclusión social con personas con discapacidad; además el 
diseño de la entrada se basa en los siguientes aspectos:
•	 Aspectos físicos: son aquellos elementos como la presencia de escalones, 
rampas, puertas automáticas, pasillos amplios y entradas ubicadas a la 
derecha.
•	 Aspectos psicológicos: se refiere a las entradas con accesos anchos, la 
facilidad de llevar un carro y la buena visibilidad exterior.
El escaparate o vitrina: debe ser acorde con el producto y al establecimiento, 
preferiblemente en vidrio, cerrado, semicerrado o abierto de acuerdo con las 
políticas de la empresa en conjunto con las necesidades y el comportamiento del 
consumidor.
La vitrina es el primer contacto que ofrece la tienda, es el escenario donde se le da 
vida al producto y se pueden captar los deseos y necesidades del cliente, un buen 
escaparate, que sea atractivo e innovador, permite crear en el público un impulso 
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para entrar a la tienda y provocar la compra gracias al impacto visual que se ha 
generado. 
En la actualidad las técnicas mencionadas con antelación, se aplican a varios 
formatos comerciales, a la vez se evidencia que son difíciles de incursionar en las 
tiendas de barrio. Ello en vista al tipo de morfología de ellas, ya que por lo general 
las tiendas de barrio se ubican en los garajes y viviendas del tendero, obteniendo 
poca área de superficie que se pueda utilizar en la ejecución de estas técnicas, por 
lo tanto habría que adaptar las técnicas existentes de acuerdo con las necesidades 
del tendero, las condiciones físicas del punto de venta, el comportamiento del 
consumidor y la alta cantidad de productos que maneja este negocio.
El diseño de interior en los puntos de ventas, es uno de los elementos más 
importantes en las empresas, donde busca la satisfacción de los clientes actuales 
y potenciales generando una mayor rentabilidad del ente económico. De acuerdo 
con esto, hay tres elementos que inciden en el diseño interior de los puntos de 
venta, que son:
Merchandising de presentación: se encuentran los puntos de acceso y caja, 
pasillos de circulación de la tienda, división de la superficie de ventas y las 
secciones de ventas. Generalmente en los supermercados, las cajas se sitúan a 
la entrada del establecimiento comercial, se busca que el cliente recorra todo el 
formato y al final del recorrido pague sus productos, además cerca de las cajas 
están situados los productos relacionados con la compra por impulso. 
El merchandising de gestión: se centra en la toma de decisiones respecto a cuatro 
áreas fundamentales del mercadeo: análisis del mercado, política comercial, gestión 
del surtido y política de comunicación. Asimismo se subdividen en funciones o 
actividades específicas para alcanzar objetivos, como satisfacer las necesidades 
del consumidor, ocasionando un mayor volumen de ventas y mejorando la 
rentabilidad del ente económico (Borja, 2000).
El elemento más importante en las tiendas de barrio es la tipología de productos que 
ofertan, ya que depende del tamaño o área del punto de venta, del mismo modo un gran 
número de tiendas no cuentan con bodega, por lo cual la exhibición de los productos es 
de gran importancia con el fin de tener una mayor rotación de la mercancía.
Una de las pautas más importantes para la administración del inventario, es tener 
un gran volumen del mismo, ubicándolo en una posición adecuada para que 
no sufra rupturas o daño físico, además de una gran variedad de productos ya 
que genera sensaciones de prosperidad y abundancia al consumidor, logrando la 
fidelización de los compradores.
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Por esta razón los tenderos optan por realizar compras diarias, para surtir los 
faltantes encontrados, además de mantener una rotación constante debido a que 
el espacio destinado para la actividad comercial es insuficiente en la mayoría de 
los casos, encontrando un área restringida para almacenar los productos; por lo 
tanto los proveedores han entendido el comportamiento de los tenderos, logrando 
una adaptación al formato de pedidos a la medida, generando más recompra y 
atendiendo a las necesidades del consumidor final.
Por ello, las técnicas de merchandising se han convertido en un elemento 
diferenciador en las empresas, con el objeto de aumentar la rentabilidad en el 
punto de venta. Por ende, esta técnica influye en los siguientes elementos de la 
actividad comercial:
Variedad de productos: la administración del inventario se convierte en el 
elemento más importante para el canal de distribución tradicional, se basa en 
una decisión estratégica que se toma en la organización y la puesta en marcha 
del establecimiento; por ende la exhibición de los productos podría generar un 
impacto visual al consumidor, logrando una mayor productividad del negocio. 
Asimismo logra el posicionamiento y fidelización de los consumidores, lo cual 
podría determinar una posibilidad del éxito empresarial (Medina, 2016).
Por lo tanto, es necesario que el microempresario conozca conceptos y técnicas 
adecuadas para la exhibición de los productos, debido a que el conocimiento del 
tendero sobre estas técnicas, nacen del empirismo que ha subyugado el negocio 
en función de la actividad comercial, según (Borja, 2000), para administrar el 
inventario se deben tener en cuenta los siguientes pasos:
Gestión del surtido: se define como el conjunto de referencias que ofrece un 
establecimiento comercial a los consumidores, lo cual se convierte en un elemento 
clave para satisfacer las necesidades y deseos de los clientes, constituyendo su 
posicionamiento estratégico en el mercado y permitiendo al detallista obtener 
beneficios que rentabilicen su inversión.
La estructura del surtido: la distribución del surtido es en una serie de grupos 
o niveles con el fin de clasificar, identificar y gestionar estratégicamente la oferta 
comercial. Se divide en: departamentos, secciones, categorías de productos, 
familias, subfamilias y referencias.
Departamentos: son divisiones de productos que se agrupan en varias secciones, 
dependiendo de la homogeneidad y complementariedad de la mercancía que se 
tiene en el establecimiento comercial.
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Secciones: son unidades independientes del negocio, agrupan normalmente a 
varias categorías de productos homogéneos, respecto al complemento que se 
tiene de un artículo a otro.
Categorías de productos: son divisiones dentro de la sección que agrupan varias 
familias, formando grupos de productos que los consumidores perciben como 
interrelacionados en la satisfacción de una necesidad. Esta interrelación adopta 
dos formas de presentación en función de cómo se agrupen los productos que la 
forman:
Familias: corresponden a un conjunto de artículos que satisfacen la misma 
necesidad genérica, formando o constituyendo diferentes categorías de productos. 
Las familias de productos representan el conjunto de necesidades que satisface la 
oferta comercial del establecimiento.
Subfamilias: corresponden a una serie de subdivisiones vinculadas a una 
determinada familia y que pueden ser clasificadas en función de múltiples 
criterios: tamaños, formatos, colores, texturas, componentes y naturaleza.
Referencias: corresponden a unidades de venta que satisfacen la misma necesidad 
específica. Las referencias definen la marca, el formato, el modelo y el contenido 
del producto; habrá tantas como artículos disponga el establecimiento.
La administración del inventario acarrea conocer técnicas para saber las 
dimensiones estratégicas y las dimensiones objetivas del inventario, además todas 
las formas de distribución minorista; definen el posicionamiento a través de las 
cinco dimensiones objetivas:
Amplitud del surtido: determinada por el número de secciones de las que 
dispone un formato comercial.
Anchura del surtido: viene dada por el número de categorías de productos, 
familias y subfamilias que contienen una sección. Se habla de surtido ancho, 
cuando la sección tiene muchas categorías, familias y subfamilias y, estrecho, 
cuando tiene pocas. 
Profundidad del surtido: se mide el número de referencias que posee una familia 
o subfamilia determinada de productos; por lo que vendrá dada por las diferentes 
marcas, modelos y tamaño que compone la oferta comercial del establecimiento.
Coherencia del surtido: tiene como significado que las secciones o categorías 
de productos que componen la estructura del inventario de una tienda, gocen de 
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homogeneidad y complementariedad con respecto a las necesidades y deseos del 
consumidor.
Esencialidad del surtido: permite el desarrollo en la búsqueda del surtido ideal, 
de acuerdo con el formato comercial, es el grado de relación entre el inventario que 
ofrece el establecimiento comercial y el surtido que busca sofocar las necesidades 
del consumidor.
Las dimensiones subjetivas del surtido están determinadas por tres variables, 
calidad percibida, grado de coincidencia y valor añadido las cuales se exponen a 
continuación:
Implantación: permite implantar estanterías de venta, en función del flujo de 
clientela y la adaptación del mobiliario del inventario, en la medida de lo posible. 
Presentación: hace parte de la exhibición de los productos, con el fin de impactar 
al consumidor, logrando un mayor volumen de ventas y una mayor rotación de 
los productos.
Negociación: es un elemento que determina el precio de compra y venta de 
productos, con la intención de que haya una ganancia mutua en los involucrados. 
Hoy en día las tiendas de barrio se enfrentan a un mercado altamente 
competitivo, por lo tanto (Macías, pág. 24) expone dos conceptos que conlleva 
al éxito empresarial en las empresas, uno de ellos es la competitividad que es la 
capacidad que tiene una empresa para dominar el mercado, logrando utilidades y 
la satisfacción de los clientes; el otro concepto es la diferenciación que se define 
como la capacidad que tiene la empresa con lograr la fidelización y captación de 
clientes, ya que cubre las necesidades del consumidor en los productos, servicios 
y valor agregado que genera una mayor satisfacción a los clientes.
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segunda Parte
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Análisis del control administrativo y financiero 
en las tiendas clasificadas como microempresas 
comerciales de la comuna 5 de la ciudad de Ibagué
En la presente parte se encuentran los resultados del proceso de investigación 
y caracterización del sector comercial llevado a cabo desde las tiendas de 
barrio, además del desarrollo de estrategias multidisciplinarias y la priorización 
metodológica de las mismas; con el objetivo de que las microempresas comerciales 
tengan un control administrativo y financiero del ente económico (ver Anexo A).
La recolección de información primaria para el sector comercial de las tiendas de 
barrio se llevó a cabo con toda la población de la comuna 5 de la ciudad de Ibagué, 
a través de un censo poblacional donde se estableció un total de 184 tiendas. Con 
base en ello se hizo un muestreo aleatorio simple estratificado por las tiendas 
que había en cada barrio de la comuna, en las que se aplicó un instrumento de 
recolección de información al objeto de estudio, en el cual se encontraron las 
fortalezas y debilidades en el control administrativo y financiero de las tiendas 
pertenecientes a esta comuna. El análisis de esta información revela la situación 
administrativa y financiera de las tiendas de barrio en la comuna 5 de la ciudad 
de Ibagué.
2.1 Sector económico: las tiendas de barrio
Dada la importancia de las tiendas de barrio en Colombia es innegable que se 
han vuelto los mejores catalizadores de los canales de distribución y controlan 
una participación mayoritaria del mercado de productos de consumo masivo 
de la canasta familiar. Son vitales en el esquema económico colombiano por su 
papel primordial de brindarle productos de primera necesidad al alcance del 
consumidor, además de factores estratégicos como la ubicación, el crédito o 
“fiado” y el servicio personalizado.
En Colombia se ha demostrado que las tiendas de barrio son un negocio exitoso, 
en la medida en que venden el 60 % de las categorías de alimentos y otros 
productos básicos de la canasta familiar, donde sus principales nichos de mercado 
se encuentran en los estratos 1, 2 y 3 que representan el 80 % de la población 
colombiana (Alianza el Heraldo con Uninorte, 2015).
Sin embargo, también es cierto que se cierran tiendas de manera frecuente, al 
parecer por falta de técnicas para desarrollar su actividad económica en forma 
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eficiente, pues el microempresario carece de un adecuado manejo de cuentas, 
haciendo uso de los recursos operacionales para fines personales sin tener en 
cuenta el punto máximo de flexión del presupuesto, decantando en detrimento 
patrimonial del ente económico. Lo anterior se presenta debido a que se hace 
a una idea falsa suponiendo que los ingresos por ventas son la rentabilidad del 
negocio
La información contable y financiera es un elemento primordial para cualquier 
empresa, es la base para la adecuada toma de decisiones por parte de la 
administración que busca constantemente un desarrollo empresarial. No obstante, 
esta información no es aprovechada al máximo por el microempresario debido al 
control empírico con el que ha llevado a cabo la actividad comercial. De acuerdo 
con esto se aplicó un muestreo estadístico aleatorio simple estratificado con el fin 
de incluir a todos los barrios pertenecientes a la comuna de estudio, la cual contó 
con una muestra poblacional de 138 tiendas. 
A partir de la información obtenida se clasificó de acuerdo con las áreas enmarcadas 
dentro del proyecto de investigación, donde se encontraron las problemáticas en el 
control administrativo y financiero en las tiendas de esta comuna. Posteriormente 
se realizó el análisis de la información recolectada mediante el software SPSS 
versión 21, en el cual se hizo la respectiva caracterización de las tiendas, el cual se 
plasma a continuación.
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De acuerdo con el registro de las ventas y compras de productos de la tienda (ver 
Ilustración 2), indica que un 72,5 % llevan un registro de las ventas y compras 
de productos de la tienda, ya que se unifica las variables cuaderno, libro diario, 
lo lleva en el computador y libro fiscal para régimen simplificado, que significa 
que los microempresarios utilizan herramientas para tener un control implícito 
del negocio respecto al movimiento de ingresos y egresos de la tienda. Por otra 
parte se observa que en un 27, 5 % no llevan un registro de entradas y salidas de 
los productos de la tienda, provocando desconocimiento de la rotación de los 
productos que maneja el tendero.
Ilustración 3. Registro del inventario de la tienda.
Fuente: Autores.
En cuanto al registro del inventario de la tienda (ver Ilustración 3), se puede 
observar que el 59,4 % de los tenderos tienen un control del inventario del 
negocio, llevando los registros de entradas y salidas de los productos en la tienda 
con el cuaderno, computador o la kardex. De esta manera se podría establecer 
el costo de la mercancía que hay en un periodo determinado; mientras que en 
un 40,6 % no cuentan con un registro del inventario de la tienda, no saben con 
exactitud cuál es la rotación del inventario de sus productos, además no podrían 
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Ilustración 4. Registro del inventario – procedimiento que realiza con las 
facturas de la tienda.
Fuente: Autores.
De acuerdo con el registro del inventario – procedimiento que realiza con las 
facturas de la tienda (ver Ilustración 4), se hizo un cruce de variables en las 
preguntas ¿Dónde lleva el registro del inventario de la tienda? y ¿Cuál es el 
procedimiento que realiza con las facturas? la cual nos indica que en un 40,15 
% de las tiendas encuestadas no cuentan con un registro del inventario de la 
misma, pero se observa que el 25,55 % archivan las facturas que generan la 
actividad económica. Mediante la información que suministran las facturas se 
tiene la posibilidad de establecer cuál es el inventario que tiene la tienda, con una 
toma física de productos y poder establecer el costo de la mercancía mediante la 
información que resguarda las facturas. Sin embargo el 14,60 % no tendrían la 
posibilidad de establecer el costo del inventario ya que no guardan ninguna clase 
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Ilustración 5. Tipología de documentos de la tienda.
Fuente: Autores.
En cuanto a la tipología de documentos de la tienda (ver Ilustración 5), se hace 
necesario identificar cuáles son los documentos más relevantes de la microempresa 
para establecer pautas adecuadas de registro de información que faciliten la 
preservación de dichos documentos a largo plazo.
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Respecto al procedimiento que realiza con las facturas de la tienda (ver 
Ilustración 6), se puede analizar el desconocimiento de unos criterios básicos 
para la ordenación documental de la actividad económica, lo cual influye en un 
bajo control administrativo de la información que produce el negocio, generando 
desconocimiento del costo del inventario de la tienda.
Ilustración 7. Registro de las ventas y compras de productos – diferencia los 
gastos familiares con los operacionales de la tienda.
Fuente: Autores.
Referente al registro de las ventas y compras de productos – diferencia los gastos 
familiares con los operacionales de la tienda (ver Ilustración 7), se hizo un cruce 
de variables en las preguntas ¿Usted diferencia los gastos familiares y los gastos de la tienda?, 
y ¿Dónde lleva el registro de las ventas y compras de productos de la tienda?, que 
nos indica que en un 47,82 % de las tiendas diferencia los gastos familiares de 
los gastos de la tienda, llevando un registro de todos los gastos que generan la 
actividad económica en el cuaderno, libro diario, computador y en el libro fiscal 
para régimen simplificado.
Por su parte, un 13,77 % diferencia los gastos familiares a los de la tienda pero 
no llevan un registro de ellos, o cual no afectaría al flujo de caja ya que están 
incurriendo en gastos operacionales de la tienda. Mientras que en un 24,63 % 
no diferencia los gastos familiares a los gastos operacionales de la tienda, pero 
cuentan con un registro de los gastos que no pertenecen a la actividad económica, 
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determinado con el fin de que puedan administrar el recurso financiero de una 
manera adecuada. Finalmente un 13,77 % no diferencia los gastos operacionales 
de los gastos familiares y no cuentan con un registro de los gastos, lo cual 
estaría afectado el flujo de caja, decantando en detrimento patrimonial del ente 
económico.
Ilustración 8. Gastos de la tienda.
Fuente: Autores.
De acuerdo con los gastos de la tienda (ver Ilustración 8), muestra que en la gran 
mayoría de los tenderos encuestados no cuentan con un control administrativo 
y financiero conveniente, ya que el 65,9 % y el 64,4 % considera que los gastos 
familiares y personales pertenecen al desarrollo de la actividad económica, por 
lo tanto los tenderos no diferencian los gastos familiares con los gastos de la 
tienda, afectando directamente la rentabilidad del negocio y la productividad 
de este. Ello podría generar riesgos y amenazas que lo puedan llevar al fracaso 
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Ilustración 9. Consume productos de la tienda.
Fuente: Autores.
De acuerdo con el consumo de productos de la tienda (ver Ilustración 9), indica 
que un 73,2 % de los tenderos consumen productos de la tienda sin cancelarlos, 
por lo tanto está afectando el inventario y la liquidez del negocio. Ello genera  en 
la gran mayoría de las tiendas un bajo control administrativo y financiero referente 
al inventario de la misma. No obstante el 26,8 % no consume los productos de la 
tienda sin cancelarlos, por lo cual no está afectando la rotación de inventario de y 
los índices de liquidez del ente económico.
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En cuanto al registro del crédito de la tienda (ver Ilustración 10), indica que el 
68,8 % de las tiendas, tienen cartera o crédito con los clientes, a la vez registran 
todas las obligaciones de los usuarios en el cuaderno, computador o lo lleva en la 
memoria, por lo tanto demuestra que los tenderos tienen un mayor control en la 
cartera respecto al flujo de caja del ente económico. Entre tanto, el 31,16 % de las 
tiendas no fían, lo que resulta en una mayor liquidez ya que todas las ventas que 
generan la actividad económica son de contado.
Ilustración 11. Cantidad de clientes con crédito en la tienda.
Fuente: Autores.
La cantidad de clientes con crédito en la tienda (ver Ilustración 11), indica que 
el 59,7 % de las tiendas de la comuna 5 les otorgan un crédito, en un rango de 
1 cliente a 10 clientes, teniendo más posibilidades de recuperar la cartera y la 
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Ilustración 12. Rango de dinero del crédito otorgado a los clientes.
Fuente: Autores.
Referente al rango de dinero del crédito otorgado a los clientes (ver Ilustración 
12), nos indica que un 26,9 % de las tiendas tienen un rango monetario de crédito 
con los clientes, correspondientes entre 75.000 mil pesos y 100.000 pesos, y 
más de 150.000 mil pesos. Por consiguiente, las tiendas que tienen estos rangos 
monetarios en cartera, tienden a tener una menor liquidez, asimismo un riesgo 
mayor a que no le cancelen el crédito otorgado a sus clientes.
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De acuerdo con el plazo de pago del crédito de los clientes (ver Ilustración 13), 
nos indica que en el 53,7 % de las tiendas los clientes pagan el crédito otorgado 
en un periodo menor a 30 días, recuperando el dinero de crédito a un intervalo 
de tiempo menor, igual que con la liquidez de la tienda. Mientras que el 3,7 
% de las tiendas manifiestan que los créditos otorgados a veces le pagan el 
monto de crédito fiado, por lo tanto en estos casos se podría manejar una figura 
financiera de deuda de difícil cobro, para determinar un porcentaje en el cual 
el microempresario pueda provisionar un dinero con el fin de que no le falte la 
liquidez en un momento determinado.
Ilustración 14. Trabajadores que le ayudan en la actividad comercial.
Fuente: Autores.
En cuanto a los trabajadores que le ayudan en la actividad comercial (ver Ilustración 
14), nos indica que un 78,8 % de las tiendas, no cuentan con trabajadores que 
le ayuden en la actividad comercial. En el área financiera se resalta que los 
microempresarios no estarían incurriendo en gastos de salarios de trabajadores, 
favoreciendo directamente la rentabilidad del ente económico. Igualmente en la 
área de auditoría hay un riesgo latente menor a la pérdida de inventario y dinero en 
la tienda, no obstante en la área de mercadeo si el tendero no cuenta con personal 
externo que le apoye en la actividad comercial, supondría que cuando el tendero 
no se encuentra suspendería la actividad económica, afectando directamente las 
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Ilustración 15. Modalidad de compra de mercancía.
Fuente: Autores.
La modalidad de compra de mercancía en la tienda (ver Ilustración 15), nos 
indica que el 98,5 %, no cuenta con una fuente de apalancamiento, ya que todas 
las compras que realiza el ente económico son de contando, generando una baja 
liquidez para sufragar los gastos de la tienda o quedarse sin recursos para comprar 
la mercancía del ente económico. 
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En cuanto a la dependencia de la actividad económica (ver Ilustración 16), 
nos indica que el 89,8 % de las tiendas, —la familia del microempresario y él 
depende económicamente de la tienda—, lo cual influye en la importancia de 
realizar esta investigación, con el objetivo de mejorar el control administrativo y 
financiero del ente. Lo anterior para potencializar las áreas comprendidas en este 
proyecto las cuales son la contable, financiera, administrativa, mercadeo, gestión 
documental y las TIC, en aras de potencializar el desarrollo empresarial de las 
tiendas, con la intención de mejorar la productividad y la liquidez operacional del 
ente económico.
Ilustración 17. Vencimiento de la mercancía.
Fuente: Autores.
El vencimiento de la mercancía de la tienda (ver Ilustración 17), nos indica que 
el 92 % se da cuenta de la mercancía que está próxima a vencer, por lo cual 
se percibe que los tenderos tienen un control del inventario de la tienda. Del 
mismo modo saben administrar el inventario de la tienda, aunque desconocen 
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Ilustración 18. Mercancía vencida.
Fuente: Autores.
De acuerdo con la mercancía vencida (ver Ilustración 18), nos indica que el 
91,1 % de las tiendas cambia o devuelve la mercancía que ya ha alcanzado la 
fecha de vencimiento, por ende las tiendas tienen un medio para recuperar la 
inversión realizada. En esta dirección no estaría afectando la rentabilidad del ente 
económico recuperando el costo de la mercancía.
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La diferencia entre utilidad y liquidez (ver Ilustración 19), nos indica que el 
45,59 % de los tenderos, no saben cuál es la diferencia entre utilidad y liquidez, 
generando un riesgo a que utilicen los recursos propios de la actividad económica 
para fines personales, sin capitalizar el negocio. Del mismo modo a que utilicen 
el valor del costo del inventario y no sea reinvertido, lo que se convertiría en un 
gasto para el ente económico, afectando la rentabilidad del negocio.
Ilustración 20. Margen de rentabilidad por productos.
Fuente: Autores.
Referente al margen de rentabilidad por productos (ver Ilustración 20), 
nos indica que el 88,3 % tienen una rentabilidad entre el 0 % y el 20 % por 
productos de la tienda, lo que significa que no es rentable en los precios de los 
productos, ya que el margen de los gastos es mayor al margen de rentabilidad de 
los productos. Confunde los gastos operacionales con los familiares, generando 
decremento patrimonial y afectando uno de los principios generalmente 
aceptados en la contabilidad, que es el negocio en marcha. Por lo tanto es 
necesario que las tiendas tengan un control administrativo y financiero con 
















Modelo administrativo y financiero para las tiendas clasificadas como microempresas comerciales de la comuna 5 de la ciudad de Ibagué
65
Ilustración 21. Obligaciones de la tienda.
Fuente: Autores.
En cuanto a las obligaciones de la tienda (ver Ilustración 21), nos indica que el 
33,5 % de las tiendas tienen una fuente de financiamiento con los bancos, de esta 
manera pueden solventar la falta de apalancamiento que tiene estos negocios y 
crear un apoyo a la liquidez del negocio; no obstante el 62,5 % de las tiendas no 
tienen una fuente de financiamiento y de apalancamiento que les permita crear 
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Ilustración 22. Aspectos de la tienda.
Fuente: Autores.
De acuerdo con los aspectos de la tienda (ver Ilustración 22), nos indica que los 
más importantes para los tenderos son el aseo del establecimiento, la iluminación 
y la presentación personal, con un porcentaje del 88,41 %, 84,06 % y 81,88 %, 
respectivamente. Las variables mencionadas son representativas para el negocio 
ya que llaman la atención del consumidor, generando un mayor volumen de ventas 
y un grado de fidelización por una tienda en específico; sin embargo los aspectos 
con un menor grado de aceptación para los tenderos son las promociones y el 
aviso o rótulo, con una proporción del 28,56 % y 36,23 %, respectivamente. El 
desconocimiento de la importancia de tener una identificación de la microempresa 
causa un bajo reconocimiento para el consumidor, y no logra una captación de 
nuevos clientes, así al no poseer una imagen corporativa no se lograra el “good 
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Ilustración 23. Aspectos del servicio de la tienda.
Fuente: Autores.
De acuerdo con los aspectos del servicio de la tienda (ver Ilustración 23), nos indica 
que los aspectos más importantes para los tenderos con el fin de ofrecer un mejor 
servicio es la atención al cliente con un 92,75 %, sin embargo, el objeto de estudio 
también muestra la necesidad de capacitación en técnicas de servicio al cliente, ya 
que reconocen las falencias al momento de atender a los clientes, lo cual podría 
lograr la fidelización y así generar una mayor compra de los productos. De esta 
manera se genera una ventaja competitiva dentro del mercado y así poder atraer 
más consumidores. Otro aspecto de importancia en los tenderos es la ubicación 
del negocio con un grado de importancia del 77,54 %, con el fin de lograr una 
mayor captación de nuevos consumidores; no obstante uno de los aspectos con 
un menor grado de aceptación en los tenderos es la zona de atracción con un 
32,61% donde no ven el impacto que podría provocar esta zona generando una 
mejor impresión al consumidor y ser un impulsador a la rotación de los productos 
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2.2 Diagnóstico y diseño de estrategias para el 
control administrativo y financiero para las tiendas 
de barrio
El diagnóstico del sector comercial para el diseño de estrategias contempló la 
revisión de material bibliográfico en el cual se integrarán herramientas para el 
diseño de estrategias. Entre las herramientas consultadas está la matriz DAFO, 
junto a una matriz de problemas para la identificación de las problemáticas en el 
control administrativo y financiero.  
A continuación se presenta el desarrollo de la matriz DAFO (ver Tabla 4):
Tabla 4. Matriz DAFO.
Factores externos
Oportunidad Amenaza
O1. El apoyo de empresas privadas en la 
exhibición de productos e imagen corpo-
rativa.
O2. Presencia de proveedores mayoristas.
O3. Diversidad de proveedores.
O4. Acceso al crédito financiero.
O5. Conocimiento del comportamiento 
del consumidor y las tendencias del mer-
cado.
O6. Fuerte interés en recibir capacitación 
para mejorar la administración del nego-
cio.
O7. Fuerte interés en usar un medio tec-
nológico para el registro de información 
producida en la tienda.
A1. El vínculo familiar de los microem-
presarios, depende económicamente de la 
actividad comercial. 
A2. Mercado altamente competitivo.
A3. Productos innovadores y sustitutos.
A4. Bajo poder de negociación.
A5. Conocimiento básico de manejo de 
equipos de cómputo.
A6. El registro de crédito se lleva en un 
cuaderno.




F1. Existencia del registro de la cartera. 
F2. Financiación con los clientes es 
inferior a 30 días, lo que indica que pueden 
recuperar el dinero en un intervalo de 
tiempo bajo, del mismo modo recuperar 
la liquidez. 
F3. Control del vencimiento de la 
mercancía.
F4. Cambio de la mercancía que está en 
vencimiento, recuperando la inversión 
realizada y no afectando la rentabilidad 
del ente económico.
F5. Elevado flujo de efectivo en la 
operación de la actividad económica.
F6. Venta de productos unitarios y 
familiares   al dental y a granel.
F7. Contacto directo con el consumidor.
F8. Bajo costo y precio de los productos.
F9. Presencia de algún tipo de medio 
físico o electrónico de soporte para el 
registro de la información de las ventas.
D1. Inexistencia del registro de entradas y 
salidas de dinero. 
D2. Inexistencia del registro de compra de 
inventarios. 
D3. Desconocimiento de los gastos 
operacionales con los familiares afectando 
la rentabilidad del negocio. 
D4. Utilizan los recursos operacionales 
para fines personales sin tener en cuenta el 
punto máximo de flexión del presupuesto, 
decantando en detrimento patrimonial 
del ente económico. 
D5. Alto nivel de financiación en ventas 
de clientes. 
D6. No posee trabajadores que le puedan 
colaborar en una posible eventualidad, 
con el fin de que no sea cerrado el negocio 
y bajar el volumen de ventas.
D7. Bajo sistema de financiación y 
acreedores, generando que el movimiento 
de dinero sea en efectivo. 
D8. Poca identificación entre la diferencia 
de utilidad y liquidez, lo que conlleva 
a que utilicen los recursos propios 
de la actividad económica, para fines 
personales o familiares. 




D9. El margen de rentabilidad de los 
productos del ente económico es mínimo 
del 10 % al 20 %. 
D10. Financia las operaciones con 
efectivo, teniendo una menor liquidez 
para afrontar posibles eventualidades. 
D11. Ausencia de cultura en servicio al 
cliente.
D12. Falta de imagen corporativa.
D13. Falta de técnicas de exhibición de 
productos.
D14. Falta de optimización del espacio 
destinado para la tienda.
D15. Ausencia de planeación estratégica. 
D16. La documentación producida no se 
ordena adecuadamente o simplemente no 
se archivan.
A partir de los resultados del diagnóstico del sector económico de las tiendas de 
barrio en estudio y del cruce de los factores externos e internos, a continuación 
se presentan las estrategias planteadas, para el mejoramiento en el control 
administrativo y financiero (ver Tabla 5).
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E1. Técnica para la proyección de 
ingresos y gastos soportados en un 
plan financiero (F5, F8, F9, O4).
E2. Metodología para la identificación 
de movimientos diarios a través del 
cierre de caja (F1, F2, F4, F6, O4).
E4. Uso de las TIC plasmada como 
aplicación móvil para administrar 
financieramente las tiendas (F1, F2, 
F5, F9, O7).
E5. Establecer pautas para el uso 
de herramientas tecnológicas para 
el registro y conservación de la 
información del negocio (F1, F9, O6, 
O7).
E6. Identificar los documentos 
de valor legal, administrativo, 
financiero y técnico que los tenderos 
necesitan para soportar su actividad 
económica (F9, O6, O7).
E7. Formular una metodología para 
la organización de documentos de 
pequeños negocios (F9, O6, 07).
E8.  Formular un plan de preservación 
a largo plazo de los documentos 
relativos a la continuidad del negocio 
ajustados a las necesidades de los 
tenderos (F9, O6, O7).
E1. Técnica para la proyección de 
ingresos y gastos soportados en un plan 
financiero (F5, F8, F9, A1, A2).
E2. Metodología para la identificación 
de movimientos diarios a través del 
cierre de caja (F1, F2, F4, F6, A1, A2).
E3. Formulación de una política de 
financiación para los clientes (F1, F2, 
F5, F6, F7, F9, A1, A2, A6).
E4. Uso de las TIC plasmada como 
aplicación móvil para administrar 
financieramente las tiendas (F1, F2, F5, 
F9, A1, A2, A5).
E5. Establecer pautas para el uso 
de herramientas tecnológicas para 
el registro y conservación de la 
información del negocio (F1, F9, A1, 
A2, A6).
E6. Identificar los documentos de 
valor legal, administrativo, financiero y 
técnico que los tenderos necesitan para 
soportar su actividad económica (F9, 
A1, A2).
E7. Formular una metodología para 
la organización de documentos de 
pequeños negocios (F9, A1, A2).
E8.  Formular un plan de preservación a 
largo plazo de los documentos relativos 
a la continuidad del negocio ajustados 
a las necesidades de los tenderos (F9, 
A1, A2).



















E9. Servicio al cliente como elemento 
diferenciador y competitivo (F7, O5).
E10. Parámetros de selección de 
proveedores (F6, F8, O2, O3).
E12. Técnicas de exhibición para las 
tiendas de barrio (F3, O1).
E9. Servicio al cliente como elemento 
diferenciador y competitivo (F7, A1, 
A2).
E10. Parámetros de selección de 
proveedores (F6, F8, A1, A2, A4).
E12. Técnicas de exhibición para las 
tiendas de barrio (F3, A1, A2, A3).
E1. Técnica para la proyección de 
ingresos y gastos soportados en un 
plan financiero (D1, D2, D3, D4, D7, 
D8, D9, D10, D15, O4).
E2. Metodología para la identificación 
de movimientos diarios a través del 
cierre de caja (D1, D2, D3, D4, D7, 
D8, D9, D10, D15, O4).
E4. Uso de las TIC plasmada como 
aplicación móvil para administrar 
financieramente las tiendas (D1, D2, 
D3, D4, D7, D8, D9, D10, D15, O7).
E5. Establecer pautas para el uso 
de herramientas tecnológicas para 
el registro y conservación de la 
información del negocio (D1, D2, 
D15, D16, O6, O7).
E6. Identificar los documentos 
de valor legal, administrativo, 
financiero y técnico que los tenderos 
necesitan para soportar su actividad 
económica (D1, D2, D15, D16, O6, 
O7).
E1. Técnica para la proyección de 
ingresos y gastos soportados en un plan 
financiero (D1, D2, D3, D4, D7, D8, 
D9, D10, D15, A1, A2).
E2. Metodología para la identificación 
de movimientos diarios a través del 
cierre de caja (D1, D2, D3, D4, D7, D8, 
D9, D10, D15, A1, A2).
E3. Formulación de una política de 
financiación para los clientes (D1, D3, 
D5, A1, A2, A6).
E4. Uso de las TIC plasmada como 
aplicación móvil para administrar 
financieramente las tiendas (D1, D2, 
D3, D4, D7, D8, D9, D10, D15, A1, A2, 
A5).
E5. Establecer pautas para el uso 
de herramientas tecnológicas para 
el registro y conservación de la 
información del negocio (D1, D2, D15, 
D16, A1, A2, A6).




















E7. Formular una metodología para 
la organización de documentos de 
pequeños negocios (D1, D2, D15, 
D16, O6, 07).
E8.  Formular un plan de 
preservación a largo plazo de 
los documentos relativos a la 
continuidad del negocio ajustados a 
las necesidades de los tenderos (D1, 
D2, D15, D16, O6, O7).
E9. Servicio al cliente como elemento 
diferenciador y competitivo (D6, 
D11, D15, O5).
E10. Parámetros de selección de 
proveedores (D15, O2, O3).
E12. Técnicas de exhibición para las 
tiendas de barrio (D13, D14, D15, 
O1).
E6. Identificar los documentos de 
valor legal, administrativo, financiero y 
técnico que los tenderos necesitan para 
soportar su actividad económica (D1, 
D2, D15, D16, O6, A1, A2).
E7. Formular una metodología para 
la organización de documentos de 
pequeños negocios (D1, D2, D15, D16, 
A1, A2).
E8.  Formular un plan de preservación a 
largo plazo de los documentos relativos 
a la continuidad del negocio ajustados 
a las necesidades de los tenderos (D1, 
D2, D15, D16, A1, A2).
E9. Servicio al cliente como elemento 
diferenciador y competitivo (D6, D11, 
D15, A1, A2).
E10. Parámetros de selección de 
proveedores (D15, A1, A2, A4).
E11. Imagen corporativa de la tienda 
de barrio (D11, D12, D15, A1, A2).
E12. Técnicas de exhibición para las 
tiendas de barrio (D13, D14, D15, A1, 
A2, A3).
Fuente: Autores.
Dado el objetivo de la investigación, las estrategias se enmarcan en dos grupos 
(ver Tabla 6), contables y financieras, siendo las primeras aquellas estrategias que 
tienen un enfoque dentro del objetivo general del presente trabajo. Las estrategias 
complementarias tienen igual importancia a las contables y financieras pero no se 
enmarcan dentro del objetivo central del proyecto, sin embargo son un conjunto 
de acciones que permitirán el mejoramiento del sector, diseñadas a partir de lo 
evidenciado en la actividad de ejecución del estudio. 
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Tabla 6. Estrategias contables, financieras y complementarias.
Estrategias 
Contables y financieras Complementarias 
E1. Técnica para la proyección de ingresos 
y gastos soportados en un plan financiero.
E2. Metodología para la identificación de 
movimientos diarios a través del cierre de 
caja.
E3. Formulación de una política de 
financiación para los clientes.
E4. Uso de las TIC plasmada como 
aplicación móvil para administrar 
financieramente las tiendas.
E5. Establecer pautas para el uso de 
herramientas tecnológicas para el registro 
y conservación de la información del 
negocio.
E6. Identificar los documentos de valor 
legal, administrativo, financiero y técnico 
que los tenderos necesitan para soportar 
su actividad económica.
E7. Formular una metodología para la 
organización de documentos de pequeños 
negocios.
E8.  Formular un plan de preservación a 
largo plazo de los documentos relativos a 
la continuidad del negocio ajustados a las 
necesidades de los tenderos.
E9. Servicio al cliente como elemento 
diferenciador y competitivo.
E10. Parámetros de selección de 
proveedores.
E11. Imagen corporativa de la tienda de 
barrio.
E12. Técnicas de exhibición para las 
tiendas de barrio.
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2.3 Casa de la calidad para la priorización de estrategias
Ilustración 24. Casa de la calidad.
Fuente: Autores.
Para la priorización de las estrategias formuladas se utilizó la herramienta de la 
Casa de la calidad, a través de la cual se identificaron aquellas acciones tácticas 
con mayor potencial de desarrollo e impacto en la actividad comercial de las 
tiendas de barrio. Lo anterior, de acuerdo con la ponderación y factorización de 
las calificaciones realizadas por un panel de expertos, a las variables de estudio 
identificadas, que se enmarcan en tres grupos; la interacción entre estrategias, 
aporte de la estrategia a la problemática y el potencial de desarrollo por el tendero, 
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donde posteriormente se realizó la calificación y definieron las estrategias más 
importantes para cumplir con el objetivo del proyecto de investigación. De ello 
se obtuvieron dos grupos de estrategias: contables y financieras que tienen un 
objetivo general dentro del proyecto de investigación y complementarias que 
funcionan como apoyo al mejoramiento del sector económico.
De la misma manera se observaron estrategias con un grado alto de interacción 
y de homogeneidad, por lo cual se unificaron orientadas a la identificación de los 
documentos de valor legal, administrativo, financiero y técnico que los tenderos 
necesitan para soportar su actividad económica, y así, formular una metodología 
para la organización de documentos de pequeños negocios. A su vez, se trabajó en 
el establecimiento de pautas para el uso de herramientas tecnológicas y facilitar el 
registro y conservación de la información del negocio, y la formulación de un plan 
de preservación a largo plazo de los documentos relativos a la continuidad del 
mismo. Lo anterior, ajustado a las necesidades de los tenderos, ya que pertenecen 
al mismo campo de estudio y sus acciones tácticas son similares, con el fin de 
tener un mayor potencial y una mayor ejecución en la implementación de estas 
estrategias con el objeto de estudio (ver Anexo B).
A continuación, se dan a conocer los resultados de la ponderación de las estrategias 
finalmente definidas, de acuerdo con las variables mencionadas y el orden de la 
priorización de estrategias según la herramienta la Casa de la calidad (ver Tabla 7):
Tabla 7. Priorización de las estrategias.
E1 Técnica para la proyección de ingresos y gastos soportados en un plan financiero. 8,85
E2 Metodología para la identificación de movimientos diarios a través del cierre de caja. 8,75
E3 Formulación de una política de financiación para los clientes. 8,67
E4 Uso de las TIC plasmada como aplicación móvil para administrar financieramente las tiendas. 8,42
E5 Establecer pautas para el uso de herramientas tecnológicas usadas en el registro y conservación de la información del negocio. 8,4
E6 Formular una metodología para la organización de documentos que los tenderos necesitan para soportar su actividad económica. 8,13
E7 Servicio al cliente como elemento diferenciador y competitivo. 7,68
E8 Parámetros de selección de proveedores. 7,35
E9 Imagen corporativa de la tienda de barrio. 7,11
E10 Técnicas de exhibición para las tiendas de barrio. 6,76
Fuente: Autores.
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2.4 Estrategias contables y financieras para las tiendas de barrio
Una vez desarrollado el análisis del sector para el diseño y formulación de las 
estrategias, se elaboró el plan de implementación de cada una de ellas, dentro de 
las cuales se encuentran enmarcados los objetivos y las metas propuestas a alcanzar 
dentro de un tiempo estimado para su desarrollo. En el plan de implementación 
de estrategias se tomó el concepto de estrategia como el conjunto de acciones a 
desarrollar para lograr una meta u objetivo, de igual manera se presenta un nivel 
inferior denominado nivel táctico, en el cual se establecen los detalles de acción de 
las actividades operativas que comprende este nivel. Este plan de implementación 
se presenta a continuación.
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Estrategia E1. 
Técnica para la proyección de ingresos y gastos soportados en un plan financiero.
Objetivo: establecer una técnica de proyección de ingresos y gastos soportados 
en un plan financiero.
Tabla 8.  Estrategia contable y financiera E1.
Cód. Actividad Meta Responsable Medios
E1-1
Clasificar los 





ingresos y los 
egresos del ente 
económico.
Establecer el valor 
de los ingresos y 
egresos del ente 






lidad y finanzas 
– Asistente de 
Investigación.
Facturas de com-
pra – recibos de 
servicios públicos – 
extractos de obli-
gaciones bancarios 
– libro diario – cua-
derno de cuentas 
del negocio.
Instructivo de clasi-
ficación de ingresos 
y egresos – calcu-
ladora – equipo de 
cómputo – Sotfware 
ofimático – aplicati-
vo móvil.
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Cód. Actividad Meta Responsable Medios
E1-2
Determinar el 
monto de los 






plimiento de las 
responsabilidades 




lidad y finanzas 
– Asistente de 
Investigación.
Facturas de com-
pra – recibos de 
servicios públicos – 
extractos de obli-
gaciones bancarios 
– libro diario – cua-




monto de ingresos 
y gastos – calcula-
dora – equipo de 




Calcular el flujo 
neto promedio 
efectivo de caja 
diario.
Determinar la 
liquidez del ente 
económico en 
periodos de días, 
meses y año.
Tenderos – Ins-
tructor del área 
de contabilidad 




pra – recibos de 
servicios públicos – 
extractos de obli-
gaciones bancarios 
– libro diario – cua-
derno de cuentas 
del negocio.
Instructivo para 
calcular el flujo neto 
promedio efectivo 
de caja diario – cal-
culadora – equipo 
de cómputo – Sof-
tware ofimático – 
aplicativo móvil.
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montos de dinero 
necesarios de los 
saldos netos de 
caja diarios para 






lidad y finanzas 
– Asistente de 
Investigación.
Facturas de com-
pra – recibos de 
servicios públicos – 
extractos de obli-
gaciones bancarios 
– libro diario – cua-
derno de cuentas 
del negocio.
Instructivo de pro-
gramación de los 
egresos estimados 
en el mes – calcu-
ladora – equipo de 







de egresos del mes 







el ente económico 







lidad y finanzas 
– Asistente de 
Investigación.
Facturas de com-
pra – recibos de 
servicios públicos – 
extractos de obli-
gaciones bancarios 
– libro diario – cua-




plimiento de la 
programación de 
egresos del mes a 
través del flujo neto 
promedio diario – 
calculadora – equi-
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Estrategia E2. 
Metodología para la identificación de movimientos diarios a través del  cierre de 
caja.
Objetivo: generar una metodología para identificar movimientos diarios a través 
del cierre de caja.
Tabla 9. Estrategia contable y financiera E2.














lidad y finanzas 
– Asistente de 
investigación. 
Información su-
ministrada por los 
tenderos – calcu-
ladora – equipo de 












lidad y finanzas 
– Asistente de 
investigación.
Información su-
ministrada por los 
tenderos – calcu-
ladora – equipo de 











lidad y finanzas 
– Asistente de 
investigación.
Información su-
ministrada por los 
tenderos – calcu-
ladora – equipo de 
cómputo – software 
ofimático.
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lidad y finanzas 
– Asistente de 
investigación.
Información su-
ministrada por los 
tenderos – calcu-
ladora – equipo de 
cómputo – software 
ofimático.
Fuente: Autores.
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Estrategia E3. 
Formulación de una política de financiación para los clientes.
Objetivo: formular una política de financiación para los clientes.
Tabla 10. Estrategia contable y financiera E3.
Cód. Actividad Meta Responsable Medios




tructor del área 
de contabilidad 
– Instructor del 
área de merca-
deo – Asistente 
de Investigación.
Información su-
ministrada por los 
tenderos - equipo 




recurrencia en las 




pacto del cliente 
con respecto a 
la frecuencia de 
compra.
Tenderos – Ins-
tructor del área 
de contabilidad 
– Instructor del 
área de merca-
deo – Asistente 
de Investigación.
Información su-
ministrada por los 
tenderos – calcu-
ladora -equipo de 









grado de impacto 
del cliente con 





tructor del área 
de contabilidad 
– Instructor del 
área de merca-
deo – Asistente 
de Investigación.
Información su-
ministrada por los 
tenderos – calcu-
ladora -equipo de 
cómputo – software 
ofimático.
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en ventas a los 
clientes según el 
flujo neto de caja 
diario y mensual.
Tenderos – Ins-
tructor del área 
de contabilidad 
– Instructor del 
área de merca-
deo – Asistente 
de Investigación.
Información su-
ministrada por los 
tenderos – calcu-
ladora -equipo de 






sualmente para el 
negocio.
Determinar cupo 
de crédito para 
los clientes según 
la liquidez del 
negocio.
Tenderos – Ins-
tructor del área 
de contabilidad 
– Instructor del 
área de merca-
deo – Asistente 
de Investigación.
Información su-
ministrada por los 
tenderos – calcu-
ladora -equipo de 




de crédito a los 




de crédito por 




tructor del área 
de contabilidad 
– Instructor del 
área de merca-
deo – Asistente 
de Investigación.
Información su-
ministrada por los 
tenderos – calcu-
ladora -equipo de 
cómputo – software 
ofimático.
Fuente: Autores.
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Estrategia E4.
 Uso de las TIC plasmada como aplicación móvil para administrar financieramente 
las tiendas.
Objetivo: incentivar el uso de las TIC plasmada como una aplicación móvil para 
administrar financieramente las tiendas.
Tabla 11. Estrategia contable y financiera E4.
Cód. Actividad Meta Responsable Medios
E4-1 Dar a conocer lo que son las TIC.
El tendero 
comprende el 
concepto de las 
tecnologías de la 




Charla en el audi-
torio.
E4-2
Sensibilizar a los 
empresarios sobre 
las ventajas y el 




tar las TIC en su 









pañamiento en el 
uso diario de la 
aplicación móvil.
El tendero regis-
tre día a día las 
actividades pro-
pias del ente eco-
nómico y apoyar 
en los inconve-
nientes que se le 
pueden presentar 




Seguimiento a los 
tenderos.
Fuente: Autores.
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Estrategia E5.
 Establecer pautas para el uso de herramientas tecnológicas usadas el registro y 
conservación de la información del negocio.
Objetivo: garantizar la preservación de la información necesaria para la 
continuidad del negocio. 
Tabla 12. Estrategia complementaria E5.
















Lista de chequeo del 
diagnóstico.
E5-2
Sensibilizar a los 
microempresarios 
sobre la importan-














y conservación de 
documentos de 
fácil implemen-


















y preservación de 
documentos elec-













cenamiento en la 
nube.
Fuente: Autores.
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Estrategia E6. 
Formular una metodología para la organización de documentos que los tenderos 
necesitan para soportar su actividad económica.
Objetivo: asegurar la disponibilidad, fiabilidad, autenticidad, integridad de los 
documentos generados de la actividad económica de los tenderos.
Tabla 13. Estrategia complementaria E6.




cionados en la ac-
tividad económica 
de los tenderos, 
analizar los valores 
administrativos, 
legales, técnicos y 
contables para es-
tructurar el esque-
ma de clasificación 







Charla en el audi-
torio.
E6-2
Definir y aplicar el 
sistema de orde-
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Estrategia E7. 
Servicio al cliente como elemento diferenciador y competitivo.
Objetivo: desarrollar técnicas de servicio al cliente para las tiendas de 
barrio. 
Tabla 14. Estrategia complementaria E7.
Cód. Actividad Meta Responsable Medios
E7-1
Determinar el con-
cepto de servicio al 
cliente.
Contextualización 
de los tenderos 
sobre el concep-
to de servicio al 
cliente.
Tenderos -Ins-






Cartilla o manual de 
servicio al cliente.
E7-2 Aplicar el ciclo del servicio al cliente.
Identificación 
del momento de 
verdad, en que se 
puede perder un 
cliente.
Tenderos -Ins-










gulo de servicio al 
cliente.
El tendero asuma 
la importancia 
de los elementos 
del triángulo de 
servicio los cuales 
son: la tienda, 
los clientes y los 
empleados, que 
deben trabajar 
en sinergia en 
la ejecución de 
las estrategias de 
mercadeo.
Tenderos -Ins-








del triángulo de 
servicio al cliente – 
Folletos.
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Cód. Actividad Meta Responsable Medios
E7-4
Determinar la es-
trategia de servicio 
personalizado.
Contextualización 
de los tenderos 
en las técnicas de 
servicio al cliente 
personalizado, 
enfocadas a la 










sistema de servicio 
al cliente.
Aplicación y eje-
cución del sistema 
de servicio al 
cliente por parte 
de los tenderos y 
colaboradores.
Tenderos -Ins-







cio al cliente para 
tenderos.
Fuente: Autores.
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Estrategia E8. 
Parámetros de selección de proveedores.
Objetivo: fijar parámetros para la selección de proveedores que proporcionen 
ventajas y beneficios al tendero y estos se trasladen al cliente.
Tabla 15. Estrategia complementaria E8.
Cód. Actividad Meta Responsable Medios
E8-1
Selección de pará-
metros o criterios 
que proporcionen 
ventajas:
- Créditos a 30, 60 
o 90 días.
- Tiempos de 
entrega.
- Servicios de 
preventa.
- Servicios de 
posventa.
- Promociones.













veedores, la calidad 
del proveedor y el 
impacto en la rota-
ción del inventario.
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Cód. Actividad Meta Responsable Medios
E8-2
Selección de pará-
metros o criterios 
que proporcionen 
ventajas:
- Flujo de caja 
positivo que le 
permita otorgar 
crédito a los clien-
tes.
- Conservación de 
los bajos precios.
Beneficios por 
parte del tendero 








Material de apoyo 
que contenga es-
trategias de precios 
bajos.
Fuente: Autores.
Modelo administrativo y financiero para las tiendas clasificadas como microempresas comerciales de la comuna 5 de la ciudad de Ibagué
92
Estrategia E9.
 Imagen corporativa de la tienda de barrio.
Objetivo: definir la imagen corporativa de la tienda de barrio que proyecte 
posicionamiento y recordación al consumidor. 
Tabla 16. Estrategia complementaria E9.





tros que definan la 
imagen corporati-
va de la tienda de 
barrio (fachada, 



















ces del tecnólogo 
de gestión de 
mercados.
Videos de sensi-
bilización a los 
tenderos – Material 
bibliográfico – Car-
tillas de la impor-
tancia de la imagen 
corporativa de la 
tienda.
E9-2 Sensibilización al tendero.
Integración del 
tendero hacia el 
proyecto.
Contextualización 
de los tenderos en 
pro de los bene-
ficios que le otor-





ces del tecnólogo 
de gestión de 
mercados.
Videos de sensi-
bilización a los 
tenderos – Material 
bibliográfico – Car-
tillas de la impor-
tancia de la imagen 
corporativa de la 
tienda – visitas de 
seguimiento.
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de la estrategia. 







ces del tecnólogo 
de gestión de 
mercados.
Folleto de los con-
ceptos más rele-
vantes de imagen 
corporativa.
Fuente: Autores.
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Estrategia E10. 
Técnicas de exhibición para Las tiendas de barrio.
Objetivo: adecuar las técnicas de exhibición de productos para las tiendas de 
barrio. 
Tabla 17. Estrategia complementaria E10.




tros de exhibición 
de productos en 
las tiendas de ba-
rrio: optimización 
de las superficies 
destinadas para la 
tienda.
Contextualización 
de los tenderos 
en pro de los 
beneficios que le 
otorgan las técni-






go de gestión de 
mercados.
Cartilla o folleto 
que contenga las 
técnicas de exhibi-
ción de productos 
específicas para las 
tiendas.
E10-2 Orden y aseo en la tienda.
Identificación de 
la importancia del 












los productos de 










y sub familias por 






go de gestión de 
mercados.
Cartilla, folletos y 
videos sobre técni-
cas de exhibición de 
productos para las 
tiendas.
E10-4 Zona de servicios.
Identificación de 
la zona de servi-
cios y el uso ade-
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tercera Parte
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Modelo administrativo y financiero para las 
tiendas de barrio
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A continuación se presenta cómo está conformado el modelo administrativo y 
financiero de tiendas de barrio (ver Ilustración 25), en la zona de estudio (Comuna 
5 de la ciudad de Ibagué) en el que se identifican tres pilares principales.  El 
primer pilar son las finanzas, que se encargan de la administración del dinero 
y facilita la información para la toma de decisiones a partir de los registros 
contables generados. En segundo lugar se encuentran la administración, que es 
quienes hacen énfasis en la toma de decisiones de acuerdo con el flujo de caja 
presentado para el desarrollo empresarial de la actividad económica. Finalmente, 
el mercadeo y servicio al cliente, que se encarga de la captación y fidelización de 
consumidores para lograr una mayor rotación de los productos y principalmente 
mejorar las ventas del ente económico.
De acuerdo con estos pilares se presentan tres canales importantes en el desarrollo 
y ejecución de la actividad económica, estos son: la contabilidad, administración 
de la información y TIC/APP móvil. El primer canal es contabilidad que se 
encarga de llevar los registros de todos los hechos económicos. El segundo es 
la administración de la información que se encarga de indagar, de acuerdo con 
el flujo de datos que se presenten en el ente económico, acerca de la adecuada 
toma de decisiones, con el objeto de mejorar los procesos de la organización. 
Finalmente se encuentra el canal TIC/APP móvil que busca llevar la información 
financiera y contable, mediante un aplicativo móvil que le permita llevar un 
control administrativo y financiero de las tiendas.
En lo que respecta al modelo para las tiendas de barrio, se puede establecer 
que posee un entorno externo e interno. En el caso del entorno externo que se 
adhiere a las tiendas de barrio, en primer lugar, son los proveedores y acreedores, 
en segundo lugar los clientes y, por último, los otros grupos de interés o stake 
holders.
En el entorno interno de las tiendas de barrio, se identificaron 5 procesos 
fundamentales para la ejecución de la actividad económica. En el primer proceso 
se encuentra la administración del dinero, en el segundo la administración de las 
cuentas, en el tercero el presupuesto, en el cuarto la administración del recurso 
humano y, en el quinto, la administración de documentos. A continuación, se 
hará referencia a los procesos del entorno:
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3.1 Proceso administración del dinero
Ilustración 26. Proceso administración del dinero.
Fuente: Autores
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3.2 Proceso administración de cuentas
Ilustración 27. Proceso administración de cuentas.
Fuente: Autores.
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3.3 Proceso del presupuesto
Ilustración 28. Proceso del presupuesto.
Fuente: Autores.
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3.4 Proceso administración de recursos humanos
Ilustración 29. Proceso administración de recursos humanos.
Fuente: Autores.
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3.5 Proceso administración de documentos
Ilustración 30. Proceso administración de documentos.
Fuente: Autores.
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Conclusiones 
Con base en los resultados obtenidos en el proyecto de investigación, en términos 
generales se puede concluir que el sector económico de las tiendas de barrio, es 
uno de los ejes centrales del desarrollo económico del país, de la misma manera 
logra una gran contribución al producto interno bruto del país, Sin embargo, 
también es cierto que la falta de técnicas para desarrollar su actividad económica 
en forma eficiente, pues el microempresario carece de un adecuado manejo de 
cuentas, haciendo uso de los recursos operacionales para fines personales sin tener 
en cuenta el punto máximo de flexión del presupuesto, decantando en detrimento 
patrimonial del ente económico. Lo anterior se da debido a que se hace a una 
idea falsa suponiendo que los ingresos por ventas son la rentabilidad del negocio.
Por otro lado, se supone que los recursos recibidos son para capitalizar el negocio 
bajo la modalidad de obligaciones financieras no son destinados en su totalidad 
para el ente económico sino al goce de otras cosas que no son propias de la actividad 
económica, además no cuentan con herramientas de información financiera que 
signifique una toma de decisiones adecuada, referente al manejo de los recursos 
que son la base de la gestión para un mejor desarrollo empresarial. De la misma 
manera, confunden los gastos operacionales con los gastos familiares, afectando la 
rentabilidad y productividad del ente económico y generando riesgos y amenazas 
que los lleven al fracaso empresarial.
 
En el mismo sentido, las tiendas de barrio se han caracterizado por ser una de 
las economías más dinámicas, por lo tanto el mercado al que se enfrentan es 
altamente competitivo y esto supone una mayor exigencia entorno al desarrollo 
empresarial. Por esta razón este sector económico les hace falta un plan de 
negocios que busque constantemente mejorar los procesos internos y externos 
de la organización en pro de cumplir con las metas y objetivos propuestos por la 
organización.
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Anexo A. Metodología del Estudio
El proyecto de investigación “Diseño de un modelo básico de gestión administrativa y 
financiera para las tiendas clasificadas como microempresas comerciales de la comuna 
5 de la ciudad de Ibagué” contó con cuatro fases para su ejecución. La primera fase se 
enfocó en la caracterización del estado actual administrativo y financiero, la segunda 
fase en la formulación de estrategias de mejora que podría permitir un mejor control 
administrativo y financiero, seguidamente la tercera en la generación de un modelo 
didáctico y tecnológico para las tiendas, finalmente la cuarta es la divulgación que se 
hace de manera constante en el desarrollo de este proyecto de investigación. 
Fase 1. Caracterización del estado actual administrativo y financiero para las 
tiendas clasificadas como microempresas comerciales de la comuna 5 de la 
ciudad de Ibagué.  
En esta fase se encontraron actividades de gran importancia para el desarrollo 
del Proyecto, que fueron la búsqueda de material bibliográfico, la revisión de la 
literatura, teorías y marco legal que acogen al objeto de estudio para facilitar el 
control administrativo y financiero en las tiendas. En general, la información que 
se recopiló fue el estado actual de las Pymes y mipymes referente a la información 
contable, financiera, y administrativa, además de conceptos implícitos dentro del 
proyecto como el flujo de caja. De la misma manera, las áreas complementarias 
del proyecto que son el mercadeo, gestión documental y la integración de las TIC 
para que las tiendas tengan un mejor desarrollo empresarial en sus negocios.  
Se desarrolló un censo poblacional para establecer cuántas tiendas hay en la comuna 
5 de la ciudad de Ibagué, ya que no había un dato con exactitud que nos permitiera 
establecer la población a estudiar. En el censo se estableció una población de 
184 tiendas en las que se hizo un muestreo aleatorio simple estratificado por las 
tiendas que había en cada barrio de la comuna. En ellas se aplicó un instrumento 
de recolección de información, donde se evidenciaron las problemáticas en el 
control administrativo y financiero de las tiendas pertenecientes a esta comuna.
De acuerdo con los datos suministrados por el objeto de estudio en el instrumento 
de recolección de información, se llevó a cabo la caracterización del estado 
actual administrativo y financiero, donde se encontraron las problemáticas en la 
ejecución de la actividad económica.
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Fase 2. Formulación de estrategias de mejora en el control administrativo y 
financiero para las tiendas clasificadas como microempresas comerciales de la 
comuna 5 de la ciudad de Ibagué.
En el desarrollo de la segunda fase se realizó una matriz DAFO, para diagnosticar 
y evaluar factores externos (oportunidades y amenazas) e internos (fortalezas 
y debilidades) en el control administrativo y financiero que se presenta en el 
desarrollo de la actividad económica (ver Tabla 4). El resultado de este diagnóstico 
facilitó el diseño de estrategias contables, financieras y complementarias que 
requieren enfoques distintos al área contable y financiera y la integración con las 
TIC. De esta manera cada estrategia diseñada fue acompañada con un plan de 
acción y un plan de implementación, el plan de acción acogiendo las actividades 
correspondientes, las metas a alcanzar, los responsables en la ejecución de las 
estrategias y los medios a utilizar para el desarrollo de las mismas. Por otra parte, 
el plan de implementación contempla las acciones tácticas de cada una de las 
actividades de las estrategias, el horizonte de tiempo para su ejecución, los recursos 
necesarios y un indicador de acuerdo con el cumplimiento de la estrategia.
Fase 3. Generar un modelo didáctico y tecnológico para las tiendas clasificadas 
como microempresas comerciales de la comuna 5 de la ciudad de Ibagué.
En el desarrollo de la tercera fase, se diseñó el modelo administrativo y financiero para las 
tiendas de barrio, con base a la información recolectada de las fases anteriores. También 
se desarrolló un software mediante un aplicativo móvil que permitirá operacionalizar 
el modelo diseñado a través de la APP móvil para que el objeto de estudio tenga un 
control administrativo y financiero en la ejecución de la actividad económica.
Instrumentos de recolección de información 
A partir de la identificación del objeto de estudio en la comuna 5 de la ciudad de Ibagué, 
mediante un censo poblacional, se realizó un muestreo aleatorio simple estratificado 
por las tiendas que había en cada barrio de la comuna. Con base en ello se recolectó 
información que se derivó de la aplicación de encuestas a los microempresarios de 
las tiendas seleccionadas. Lo anterior permitió obtener información en el control 
administrativo y financiero en la ejecución de la actividad económica.
Nota: los instrumentos de consulta están disponibles para el lector, por solicitud 
al correo grupo.gesicom@gmail.com del grupo de investigación Gestión 
empresarial, servicios e innovación comercial (GESICOM) del Centro de 
Comercio y Servicios – Regional Tolima.
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Anexo B. Priorización de estrategias
En el desarrollo de la priorización de estrategias referente al uso de la herramienta 
de la Casa de la calidad, se identificaron tres grupos de variables para el desarrollo 
competitivo de la actividad económica de las tiendas de barrio, que permitieron valorar 
las variables definidas en la interacción entre estrategias, el aporte de la estrategia a la 
problemática y el potencial de desarrollo de esta en el campo de estudio.
Inicialmente se formularon doce estrategias de acuerdo con las áreas que integran 
el proyecto de investigación, que contribuyen al mejoramiento del sector, a partir 
de lo evidenciado en la ejecución de la actividad económica de las tiendas de barrio.
A continuación, se da a conocer el proceso de la priorización de estrategias donde 
se realizó la calificación por el panel de expertos de acuerdo con las variables 
identificadas, obteniendo la ponderación de la valoración de las estrategias frente 
a cada variable de análisis, con el fin de priorizarlas, identificando aquellas que 
permiten un mayor impacto al sector de estudio. En este sentido se unificaron 
algunas de ellas debido al alto grado de interacción y homogeneidad.
Tabla 18. Estrategias para las tiendas de barrio.
E1 Imagen corporativa de la tienda de barrio.
E2 Técnicas de exhibición para las tiendas de barrio.
E3 Parámetros de selección de proveedores.
E4 Servicio al cliente como elemento diferenciador y competitivo.
E5 Metodología para la identificación de movimientos diarios a través del cierre de caja.
E6 Técnica para la proyección de ingresos y gastos soportados en un plan financiero.
E7 Formulación de una política de financiación para los clientes.
E8 Uso de las TIC plasmada como aplicación móvil para administrar financieramente las tiendas.
E9 Formular una metodología para la organización de documentos de pequeños negocios.
E10 Formular un plan de preservación a largo plazo de los documentos relativos a la continuidad del negocio ajustados a las necesidades de los tenderos.
E11 Identificar los documentos de valor legal, administrativo, financiero y técnico que los tenderos necesitan para soportar su actividad económica.
E12 Establecer pautas para el uso de herramientas tecnológicas para el registro y con-servación de la información del negocio.
Fuente: Autores.
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A continuación, se presentan los apartados de las distintas valoraciones realizadas a 
cada una de las estrategias, respecto a cada grupo de variables de análisis.
Interacción de estrategias 
Se valoró la interacción que tenían las estrategias con las demás, donde se observó 
que las estrategias contables y financieras con la integración de las TIC, y las 
estrategias de gestión administrativa y procesos administrativos, contaron con un 
grado de interacción media positiva entre las demás (ver Ilustración 31).
Interacción entre estrategias  
  E1                       
E1 - E2           Fuerte posiva 4   
E2 4 - E3         Media posiva 3   
E3 4 3 - E4       Media negava 2   
E4 4 4 3 - E5     Fuerte negava 1   
E5 1 1 2 1 - E6             
E6 1 1 3 2 4 - E7           
E7 2 1 2 2 4 4 - E8         
E8 2 1 2 2 4 4 4 - E9       
E9 1 1 2 1 4 4 3 3 - E10     
E10 1 1 1 1 3 3 3 3 4 - E11   
E11 2 2 4 2 3 3 3 3 4 4 - E12 
E12 1 1 2 1 4 3 3 4 4 4 4 - 
Total 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 
 
Ilustración 31. Interacción entre estrategias.
Fuente: Autores
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Aporte de la estrategia a la problemática
Se valoró el aporte de cada una de las estrategias al mejoramiento de las áreas 
que intervienen en la ejecución de la actividad comercial de las tiendas de barrio, 
donde se observa a nivel general un alto grado del aporte a las problemáticas 
de las áreas identificadas, dado a la identificación clara de la caracterización del 
sector previamente realizada (ver Ilustración 32).
Aporte de la estrategia a la problemáca 
Problemáca E1 E2 E3 E4 E5 E6 E7 E8 E9 E10 E11 E12 
Mercadeo 4 4 4 4 1 2 2 2 1 1 2 1 
Gesón Documental 1 1 2 1 3 2 2 3 4 4 4 4 
Administración 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 
Contabilidad 1 1 2 2 4 4 4 4 3 3 3 3 
Finanzas  2 2 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 
TIC 2 1 2 3 4 4 3 4 2 2 2 4 
Total  2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
                          
Muy fuerte 4                       
Fuerte 3                       
Débil 2                       
Muy débil 1                       
                          
 
Ilustración 32. Aporte de la estrategia a la problemática.
Fuente: Autores.
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Potencial de desarrollo por el tendero
En este aspecto se evaluó la factibilidad del desarrollo de las estrategias por parte 
del tendero, teniendo en cuenta la ejecución efectiva por parte del empresario, el 
acceso a las herramientas y medios necesarios para la ejecución de las mismas. 
Finalmente se valoró la continuidad de su ejecución por parte del tenedero 
una vez se concluyera el acompañamiento de los investigadores, dando lugar al 
desarrollo de actividades tácticas que contribuyan al fortalecimiento competitivo 
del sector de análisis (ver Ilustración 33). 
Potencial de desarrollo por el tendero 
Potencial E1 E2 E3 E4 E5 E6 E7 E8 E9 E10 E11 E12 
Ejecución por el tendero 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 
Acceso 2 3 2 3 3 3 3 2 3 3 2 2 
Connuidad de ejecución 3 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 
Total  3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 
                          
Fuerte 3                       
Medio 2                       
Débil 1                       
                          
 
Ilustración 33. Potencial de desarrollo por el tendero.
Fuente: Autores.
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Fabian Enrique Castro Bocanegra: contador público, especialista tecnológico 
en contabilidad de costos del SENA, especialista en pedagogía de la Universidad 
del Tolima, candidato a magíster en dirección estratégica de la Universidad 
Internacional Iberoamericana de Puerto Rico, con catorce años de experiencia en 
contabilidad, finanzas, auditoría y revisoría fiscal y con cinco años de experiencia 
como instructor de formación para el trabajo en el Servicio Nacional de 
Aprendizaje-SENA. Actualmente se desempeña como instructor investigador 
y hace parte del grupo de investigación GESICOM. fcastrob@outlook.com – 
fcastrobocanegra@gmail.com.
Jose Alonso Oviedo Monroy: ingeniero electrónico y magíster en gerencia de 
la calidad con más de seis años en la docencia y desarrollo de software. Profesor 
entusiasta usando la metodología flipped classroom, con habilidades para analizar, 
planificar, gestionar y evaluar sistemas integrados de gestión de la calidad de 
cualquier proceso. Capacidad de liderazgo, de trabajo en equipo, de innovación 
y creatividad. Claridad conceptual y habilidades para la estructuración de tareas 
interdisciplinarias en situaciones donde sea requerida y liderazgo de proyectos e 
integración de sistemas electrónicos e informáticos. Destacado por la creatividad 
y capacidad para analizar y evaluar científica, técnica y socialmente proyectos 
y programas en los campos de los sistemas digitales y comunicaciones. Interés 
en la actualización profesional. Actualmente se desempeña como instructor 
investigador del Sena Regional Tolima y hace parte del grupo de investigación 
GESICOM. Gerente de la Casa desarrolladora de software desarrollandoApps. 
jaoviedom@sena.edu.co - jose.oviedo@desarrollandoapps.com.
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Jorge Armando Varela Rendón: profesional en ciencia de la información y 
la documentación, bibliotecología y archivística de la Universidad del Quindío, 
técnico profesional en archivística egresado SENA y especialista en gerencia 
de proyectos de la Universidad del Tolima; con experiencia en capacitación 
organizacional y formativa en gestión documental, administración de proyectos 
archivísticos, organización de fondos documentales acumulados, tablas de retención 
y valoración documental, implementación de sistemas de gestión documental 
armonizados con normas técnicas internacionales NTC-ISO-9001:2015, NTC-
ISO-15489-1, NTC-ISO-30300 en empresas nacionales públicas y privadas, y a 
nivel internacional como líder del proyecto de organización del archivo central de 
la Sociedad nacional de gas de Guinea ecuatorial en África central. Profesional 
con alta capacidad de análisis de datos, administración y diseño de soluciones 
administrativas en Microsoft office, administración de bases de datos, habilidad 
para la administración y asesoría para la implementación de software de gestión. 
Actualmente se desempeña como instructor investigador del Sena Regional 
Tolima y hace parte del grupo de investigación GESICOM. jvarela@sena.edu.
co; jorgevarela@misena.edu.co.
Jairo Fernández Molano: profesional en administración de empresas con 
especialización en gerencia de mercadeo de la Universidad del Tolima. Amplia 
experiencia administrativa y comercial en los cargos de director zonal, jefe 
administrativo, coordinador de oficina, coordinador de ventas, director de ventas 
y jefe de ventas en empresas comerciales y de servicios. En su trasegar por las 
diversas ocupaciones ha fortalecido algunas capacidades y habilidades como el 
análisis y la atención para detectar problemas del entorno relacionados con el área 
de mercadeo, capacidad de autocrítica con el fin de reconocer y reparar los errores, 
capacidad de innovar, generar ideas basadas en las experiencias individuales, 
trabajo de campo, investigaciones de mercado y en particular en la observación y 
crítica permanente del entorno. En los últimos cinco años, desempeñó el cargo 
de tutor de mercadeo en la Fundación Universitaria Área Andina e instructor 
investigador del Sena Regional Tolima en el área de Gestión de Mercados. Hace 
parte del grupo de investigación GESICOM. jfernandez079@misena.edu.co.
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